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Skripsi ini berjudul “Persepsi Pemustaka tentang Interpersonal Skill
Pustakawan dalam Memberi Layanan Di Perpustakaan Umum Kota Makassar”
Rumusan Masalah yang diangkat dalam penelitian ini yaitu Bagaimana Persepsi
Pemustaka Tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan Di
Perpustakaan Umum Kota Makassar serta Upaya-upaya yang dilakukan
pustakwan meningkatkan Interpersonal Skill Pustakawan dalam memberi layanan
di perpustakaan umum kota Makassar.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan Persepsi Pemustaka
tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan di Perpustakaan
Umum Kota Makassar serta Upaya-upaya yang dilakukan pustakawan
meningkatkan Interpersonal Skill Pustakawan dalam memberi layanan di
Perpustakaan Umum Kota Makassar.
Metode pengumpulan data yang digunakan melalui observasi, wawancara
dan dokumentasi. Dalam penelitian ini yang menjadi informan adalah Pemustaka
dan Pustakawan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keterampilan yang harus dimiliki
pustakawan mampu memberikan pelayanan secara personal maupun kerja tim
dengan memiliki sikap ramah, sopan santun, cekatan, berkomunikasi yang baik,
menciptakan suasana yang nyaman, dan mampu membujuk pemustaka, dengan
menyediakan sarana dan prasarana perpustakaan umum kota Makassar namun
keterampilan tersebut masih belum diterapkan di perpustakaan umum kota
Makassar. Upaya yang dikakukan pustakawan mensosialisasikan perpustakaan,
memberikan pelatihan-pelatihan dan ingin selalu lebih dekat dan bersahabat
dengan pemustaka.
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Pustakawan banyak berhubungan dengan pemustaka yang datang untuk
mencari informasi yang mereka butuhkan, maka kemampuan berkomunikasi yang
baik akan mempengaruhi hasil kerja pustakawan. Dengan keterampilan
interpersonal ini, pustakawan diharapkan dapat membangun dan menanamkan
nilai yang positif seperti memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan,
keinginan dan karakter pengguna. Pustakawan harus dapat memberikan pelayanan
yang baik kepada pemustaka. Kompetensi seseorang dalam melaksanakan sebuah
pekerjaan tidak hanya diukur secara teknis saja, namun dibutuhkan keterampilan
lainnya yang bersifat nontekknis, berupa kemampuan Perseorangan, kemampuan
berkomunikasi, atau keterampilan lainnya adalah hal yang saling berkaitan.
Pustakawan masa kini selain harus peka terhadap kebutuhan informasi
pemustakanya, juga dituntut untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada
pemustakanya. Tentunya pemustaka akan senang datang ke perpustakaan jika para
pustakawannya melayani dengan sambutan yang hangat, memberikan petunjuk
dengan sabar dan bersahabat serta sensitif terhadap kebutuhan para penggunanya.
Adapun  ayat yang berkaitan dengan pelayanan Pustakawan, Allah
berfiman dalam QS. Al-Maidah/5:2
                   
    
2Terjemahnya:
“Dan tolong- menolonglah kamu dalam ( mengerjakan ) kebaikan dan
takwa, dan jangan tolong- menolong dalam berbuat dosa dan
pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah
amat berat siksa-Nya.” (Departemen Agama RI, 2005)
Ayat di atas menjelaskan betapa pentingnya tolong menolong dalam
kebaikan, sama halnya seorang pustakawan yang menolong orang-orang yang
ingin mendapatkan sebuah informasi dengan cepat memberikan layanan kepada
orang tersebut.
Pustakawan sebagai seorang profesional yang bertanggungjawab untuk
menyediakan akses yang seluas-luasnya pada para pencari informasi, pustakawan
dituntut untuk mampu berkomunikasi interpersonal dengan baik dan efektif.
Berdasarkan Undang-Undang RI Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan
dalam Pasal 1 ayat (8) dinyatakan bahwa Pustakawan adalah seseorang yang
memiliki kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan dan atau pelatihan
kepustakawanan serta mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melaksanakan
pengelolaan dan pelayanan perpustakaan. Peraturan Pemerintah Republik
Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 Tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor
43 Tahun 2007 Tentang Perpustakaan Pasal 1 ayat (15) Pustakawan adalah
seseorang yang memiliki kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan dan/atau
pelatihan kepustakawanan serta mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk
melaksanakan pengelolaan dan pelayanan perpustakaan.
Untuk memahami keberadaan para pustakawan pada Perpustakaan Umum
Kota Makassar dalam kemampuan keterampilan interpersonal mereka dalam
bekerja memberikan pelayanan kepada pemustaka, maka di sini perlu dilakukan
penelitian apakah keterampilan itu penting dan bermanfaat dalam
3mengoptimalkan layanan kepada para pemustaka. Lebih khususnya lagi adalah
agar dapat dicapai kompetensi pustakawan professional.
Perpustakaan Umum Kota Makassar bukan tanpa upaya untuk
meningkatkan kemampuan keterampilan interpersonal pustakawannya,
Perpustakaan umum ini telah melakukan berbagai cara dalam mengembangkan
keterampilan interpersonal para pustakawannya.
Namun masih terlihat pada observasi awal, ternyata layanan perpustakaan
belum mampu sepenuhnnya dalam memberikan layanan yang prima kepada para
pemustakanya yang datang dikarenakan terdapat beberapa pustakawan yang
kurang mempunyai kemampuan dasar yang cukup dalam keterampilan
interpersonal, sebagian pemustaka menyatakan perlunya keterampilan
interpersonal pada pustakawan, yaitu kemampuan dalam berkomunikasi dengan
baik kepada pemustaka, bersikap sopan dan ramah, mampu membangun tim untuk
bekerja sama dalam memotivasi pemustaka, dan juga sebagai pendengar yang
baik dalam mewujudkan layanan prima yang dapat membantu pemustaka dalam
menemukan dan mendapatkan informasi dengan lebih cepat.
Berdasarkan permasalahan di atas penulis tertarik untuk mengetahui
bagaimana “Persepsi Pemustaka tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam
Memberi Layanan di Perpustakaan Umum Kota Makassar”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas yang menjadi rumusan masalah pada
penelitian ini adalah:
1. Bagaimana Persepsi Pemustaka tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam
Memberi Layanan di Perpustakaan Umum Kota Makassar?
2. Upaya-upaya apa Yang Dilakukan dalam Meningkatkan Interpersonal Skill
Pustakawan dalam memberi Layanan di Perpustakaan umum Kota Makassar?
4C. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus
1. Fokus Penelitian
Untuk memberi gambaran yang jelas terhadap permasalahan yang akan
dibahas dalam penelitian ini serta menghindari kesalahpahaman, penulis akan
membatasi peneltian ini dengan terfokus pada persepsi pemustaka, cara
berkomunikasi dengan baik, sikap ramah, santun dan senyum, mendengarkan
keluhan pemustaka, membantu menemukan informasi dan dapat memotivasi
pemustaka.
2. Deskripsi Fokus
Untuk memudahkan pembaca dalam memahami penelitian ini,
menghindari adanya ketidakpahaman maka penulis memberikan pengertian
terhadap kata-kata yang terkandung dalam judul skripsi Persepsi Pemustaka
tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan di Perpustakaan
Umum Kota Makassar.
1. Persepsi disebut dengan pandangan, gambaran, atau anggapan, sebab dalam
persepsi terdapat tanggapan seseorang mengenai satu hal atau objek. Menurut
Slameto (2010:102) persepsi adalah proses yang menyangkut masuknya
pesan atau informasi kedalam otak manusia, melalui persepsi manusia terus
menerus mengadakan hubungan dengan lingkungannya.
2. Interpersonal Skill kecakapan atau keterampilan yang dimiliki oleh seseorang
dalam hubungannya dengan orang lain, kecakapan atau keterampilan untuk
berkomunikasi baik verbal maupun non verbal.
3. Sikap ramah dan senyum adalah sesuatu yang berhubungan dengan senyum
dan sapaan hangat.
54. Memotivasi pemustaka, secara definisi atau pengertian dapat diartikan
sebagai suatu tujuan atau pendorong, yang menjadi daya penggerak utama
bagi seseorang dalam berupaya dalam mendapatkan yang mereka inginkan.
5. Memberikan solusi, jalan keluar atau jawaban dari suatu masalah.
D. Kajian Pustaka
Menurut pengetahuan penulis sejauh ini belum ada tulisan yang khusus
membahas tentang judul yang penulis angkat “Persepsi Pemustaka tentang
Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan di Perpustakaan Umum
Kota Makassar”. Oleh karena itu, penulis berusaha mengangkat judul yang belum
pernah dibahas khusus, dalam penelitian ini terdapat referensi buku yang
membahas tentang pustakawan, diantaranya:
1. Psikologi Perpustakaan yang ditulis oleh Wiji Suwarno (2009) yang
menjelaskan tentang berbagai jenis perpustakaan lazimnya dibekali dengan
berbagai keterampilan dan keahlian menyangkut kepustakawan, namun sedikit
dibekali dengan bekal semacam psikologi untuk memahami pemakai atau
tepatnya psikologi sosial.
2. Etika Kepustakawan: suatu pendekatan terhadap kode etik pustakawan
Indonesia yang ditulis oleh Rachman Hermawan dan Zulfikar Zen (2006)
yang menjelaskan tentang profesi pustakawan yang memiliki kode etik yang
merupakan pedoman bagi para pustakawan untuk menjalankan profesinya.
3. Ilmu Perpustakaan dan Kode Etik Pustakawan yang ditulis oleh Wiji Suwarno
(2015) yang menjelaskan tentang kode etik pustakawan dalam menjalankan
profesinya sebagai menyedia informasi.
4. Pandangan Pemustaka terhadap Soft Skills Pustakawan Sirkulasi: Studi
Kasus di Perpustakaan Pusat Universitas Indonesia. (2009) Tesis oleh Devy
Mujar Triandini. Penelitian ini membahas tentang kompetensi soft skills
6pustakawan layanan sirkulasi dimana menurut pandangan pemustaka dapat
disimpulkan bahwa kualitas dan kompetensi pustakawan UI belum
sepenuhnya tercapai, sehingga masih perlu dan bahkan menjadi suatu
kebutuhan bagi para pustakawan untuk terus dibina dan ditingkatkan melalui
tambahan keterampilan. Sumber daya manusia atau tenaga kerja yang
memiliki kompetensi memungkinkan setiap jenis pekerjaan dapat
dilaksanakan dengan baik, tepat-waktu, tepat-sasaran, dan sebanding antara
biaya dan hasil yang diperoleh (cost-benefit ratio).
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan pokok permasalahan di atas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah :
a. Untuk mendiskripsikan persepsi pemustaka tentang interpersonal skill
pustakawan dalam memberi layanan di Perpustakaan Umum Kota
Makassar.
b. Untuk mendiskripsikan upaya-upaya yang dilakukan dalam meningkatkan
interpersonal skill pustakawan dalam memberi layanan di Perpustakaan
Umum kota Makassar.
2. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini yaitu :
a. Secara Teoritis
1. Dapat menambah wawasan dan informasi lebih mendalam tentang
Interpersonal skill pustakawan.
2. Dapat menambah wawasan dan informasi tentang hal yang diteliti serta
mengembangkan kemampuan berfikir penulisan karya ilmiah ini.
73. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi program strata Satu
(S1) Ilmu Perpustakaan Fakultas Adab dan Humaniora
b. Secara praktis
1.  Dari penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah penelitian di
bidang perpustakaan.
2. Sebagai evaluasi dan masukan bagi pustakawan mengenai persepsi
pemustaka tentang interpersonal skill pustakawan dalam memberi layanan




Menurut Suwarno (2009: 52) menjelaskan bahwa persepsi adalah suatu
proses membuat penilaian atau pembangunan kesan mengenai berbagai macam
hal yang terdapat di dalam lapangan penginderaan seseorang. Menurut Jalaludin
Rakhmat (2003 : 51) persepsi adalah pengalaman tentang objek, peristiwa atau
hubungan-hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan
menafsirkan pesan. Walgito (2002: 54) mengatakan proses terjadinya persepsi
karena adanya objek atau stimulus menjadi meransang untuk ditangkap panca
indera (objek tersebut menjadi perhatian panca indera), kemudian objek atau
stimulus dari otak terjadi adanya kesan atau jawaban (respon) adanya stimulus,
berupa kesan kembali ke indera berupa persepsi atau hasil kerja yang berupa
pengalaman hasil otak. Proses stimulus mengenai alat indera merupakan proses
kealaman atau proses fisik. Stimulus yang diterima oleh alat indera diteruskan
oleh alat sensoris ke otak sebagai pusat kesadaran sehingga individu menyadari
apa yang dilihat, atau apa yang didengar atau apa yang diraba. Proses ini
merupakan proses terakhir dari persepsi dan merupakan proses yang sebenarnya.
Respon sebagai akibat dari persepsi dapat diambil oleh individu dalam berbagai
macam bentuk. Penjelasan lebih lanjut, Proses diterimanya rangsangan berupa
objek, kualitas hubungan antar gejala, maupun peristiwa sampai rangsangan itu
disadari dan dimengerti dinamakan dengan persepsi. Jadi persepsi dapat
didefinisikan sebagai suatu proses membuat penilaian atau membangun kesan
mengenai barbagai macam hal yang terdapat di dalam lapangan penginderaan
seseorang.
9Persepsi pada hakekatnya adalah proses kognitif yang dialami setiap orang
ketika berusaha memahami informasi yang diterimanya. Kunci untuk memahami
persepsi terletak pada pengenalan bahwa perpepsi itu merupakan suatu penafsiran
yang unik terhadap situasi dan suatu pencatatan yang besar terhadap situasi.
Persepsi ini merupakan proses unik menggambarkan sesuatu yang kadang-kadang
berbeda dengan kenyataaannya. Boleh dikatakan bahwa persepsi yang demikian
merupakan praduga atau anggapan sesaat.
Secara garis besar persepsi dibagi menjadi dua jenis, yaitu persepsi
mengenai benda dan persepsi social. Yang membedakan kedua persepsi ini adalah
sifat dari unsur-unsur mediasi atau pengantar, kemajemukan stimulasinya dan
peranan dari proses kontruksi dalam pemberian makna.
Persepsi benda objek stimulasi merupakan suatu hal atau benda yang nyata
dan dapat diraba, diasakan dan dapat diindera secara langsung. Persepsi social
stimulasinya tidak bias diraba, dirasakan dan hana dapat ditangkap melalui
penginderaaan terhadap sejumlah petunjuk misalnya: motif, emosi, sikap dan
lainnya.
a. Persepsi orang
Persepsi ini adalah pandangan atau penilaian terhadap orang lain yang
dapat membawa pengaruh tertentu terhadap sikap dan perilaku dalam
berhubungan dengan orang yang dinilai tersebut.
b. Persepsi Emosi
Persepsi ini mengenali stimulasi yang dapat menimbulkan persepsi bahwa
seseorang sedang mengalami suatu emosi tertentu. Dalam tulisan ini emosi
diartikan sebagai perubahan perasaan yang terdapat pada diri seseorang dari suatu
status ke status yang lain, sebagai akibat dari rangsangan tertentu.
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c. Persepsi sifat atau ciri kepribadian
Persepsi sifat yaitu persepsi atau anggapan mengenai sifat atau ciri
kepribadian seseorang. Persepsi ini lebih rumit dari persepsi tentang emosi. Untuk
melakukan persepsi ini perlu pengamatan yang lebih cermat atau menggunakan
bantuan alat tes.
d. Persepsi motif
Persepsi ini menunjukkan pada upaya menjelaskan sebab-sebab atau
landasan dari timbulnya suatu peristiwa perilaku tertentu pada diri seseorang atau
menerangkan apa yang menjadi motif dari timbulnya sesuatu tingkah laku
tertentu.
e. Persepsi kausalitas
Ada dua kategori dalam menentukan persepsi kausalitas yaitu kausa
disposisional yaitu bersumber pada diri pelaku yang terlibat dalam suatu
peristiwa. Dan kausa situasional yang bersumber pada keadaan sesaat atau
keadaan yang melingkupi terjadinya suatu peristiwa.
f. Persepsi diri
Persepsi yang menunjukkan ada persepsi pribadi seseorang ,engenai ciri-
ciri dasn kualitas diri sendiri. Dalam persepsi diri ini seolah-olah keluar dari
dirinya dan melihat diri sendiri sebagai siatu objek yang dapat diamat, ditelaah
ataupun dinilai. Kemudian melalui persepsi ini akan muncul tentang konsep yang
disebut dengan konsep diri yang terbentuk  melalui serangkaian proses yaitu
pengalaman persepsi yang kumulatif sifatnya. Proses ini berlangsung dari sejak




Pengertian pemustaka menurut Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007
pasal 1 ayat 9 adalah perseorangan, kelompok orang, masyarakat, atau lembaga
yang memanfaatkan fasilitas layanan perpustakaan.
Pemustaka selalu bisa dijadikan alat promosi yang efektif dan efisien.
Efektif karena jika para pemustaka merasa puas dan senang dengan pelayanan dan
penyediaan fasilitas yang memadai, mereka akan mengajak serta teman, saudara
bahkan tetangga-tetangga rumah mereka untuk mengunjungi perpustakaan.
Dikatakan efisien, karena dengan promosi dari mulut ke mulut tersebut,
perpustakaan akan lebih menghemat biaya dan waktu untuk melakukan promosi.
Istilah pengguna perpustakaan atau pemakai perpustakaan lebih dahulu
digunakan sebelum istilah pemustaka muncul. Menurut Sutarno NS dalam Kamus
Perpustakaan dan Informasi mendefinisikan pemakai perpustakaan adalah
kelompok orang dalam masyarakat yang secara intensif mengunjungi dan
memakai layanan dan fasilitas perpustakaan (2008: 150) , sedangkan pengguna
perpustakaan adalah pengunjung, anggota dan pemakai perpustakaan (2008: 156).
IPI (Ikatan Pustakawan Indonesia) menyatakan bahwa pustakawan adalah
seseorang yang melaksanakan kegiatan perpustakaan dengan jalan memberikan
pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan tugas lembaga induknya berdasarkan
ilmu pengetahuan, dokumentasi dan informasi yang dimilikinya melalui
pendidikan.
Pemustaka adalah pengguna fasilitas yang disediakan perpustakaan baik
koleksi maupun buku (bahan pustaka maupun fasilitas lainnya). Pemustaka
bebagai macam jenisnya ada mahasiswa, guru, dosen dan masyarakat pada
umumnya, tergantung jenis perpustakaannya yang ada. Jika di perguruan tinggi
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pemustakanya bia dari kalangan mahasiswa, dosen, karyawan maupunmasyarakat
civitas akademik tergantung kebijakan perpustakaan perguruan tinggi tersebut.
Perpustakaan yang baik adalah mempertimbangkan koleksi yang dimiliki
berdasarkan pada tingkat perkembangan penggunanya. Misalnya, pengguna di
suatu perpustkaan diperkirakan dari usia sekolah dasar, menengah hingga lanjutan
tingkat atas, mahasiswa atau diatasnya. Oleh karena itu perpustakaan diharapkan
memperhatian fenomena yang terjadi ini. Tidak sedikit perpustakaan umum yang
menyediakan koleksi apa sajanyang untuk semua jenis pengguna tidak terkecuali
anak-anak.
C. Interpersonal Skill
Keterampilan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah kecakapan
untuk menyelesaikan tugas, sedangkan sosial adalah berkenaan dengan
masyarakat (2008, 1180). Merrel (2008, 1) memberikan pengertian keterampilan
sosial sebagai perilaku spesifik, inisiatif, mengarahkan pada hasil sosial yang
diharapkan sebagai bentuk perilaku seseorang. Keterampilan sosial adalah
kemampuan berinteraksi dengan orang lain dalam suatu konteks sosial dengan
cara yang spesifik sehingga dapat diterima atau dinilai menguntungkan bagi
dirinya, mutu kehidupannya, dan orang lain. Keterampilan sosial mempunyai
makna sebagai kemampuan individu dalam mengungkapkan perasaan baik
perasaan positif maupun perasaan negatif dalam hubungannya dengan orang lain
tanpa kehilangan penguatan sosial dan dalam berbagai ragam hubungan dengan
orang lain yang mencakup respon verbal dan non verbal.
Berdasarkan pendapat beberapa di atas dapat memberikan pemahaman
bahwa yang dimaksud dengan keterampilan sosial adalah kemampuan individu
dalam berinteraksi baik secara verbal maupun non verbal agar dapat beradaptasi
dan diterima oleh lingkungan sekitar. Adapun yang di maksud komunikasi verbal
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adalah komunikasi yang disampaikan dengan cara tertulis atau lisan, dengan
harapan komunikan baik pendengar maupun pembaca bisa lebih mudah
memahami pesan-pesan yang disampaikan, contoh: komunikasi verbal melalui
lisan dapat dilakukan dengan menggunakan media misalnya bercakap-cakap
dengan melalui telepon, komunikasi verbal melalui tulisan dilakukan dengan tidak
langsung antara komunikator dengan komunikan penyampainnya menggunakan
media surat, lukisan, gambar dan sebagainya. Sedangkan komunikasi non verbal
adalah dengan cara bersentuhan langsung dengan pemustaka contohnya dengan
menggunakan sentuhan, gerakan tubuh, dan vokalik.
Perpustakaan merupakan intitusi nonprofit yang bergerak dibidang
pelayanan jasa. Atas dasar hal diatas, maka pelayanan terhadap pemustaka
perpustakaan merupakan ujung tombak dari beroperasinya sebuah perpustakaan.
Kualitas atau persepsi pemustaka mengenai perpustakaan bergantung kepada
bagaimana staff perpustakaan melayani pemustakanya, karena bagian pelayanan
inilah yang akan bertemu langsung dengan pemustaka perpustakaan. Di sisi lain,
pustakawan adalah pelaku langsung kegiatan layanan sehingga kualitas
pustakawan akan berpengaruh langsung kepada kualitas layanan perpustakaan.
Interpersonal Skill (keterampilan interpersonal) adalah suatu keterampilan
untuk mengenali dan merespon secara layak perasaan, sikap dan perilaku,
motivasi serta keinginan orang lain. Bagimana seseorang mampu membangun
hubungan yang harmonis dengan memahami dan merespon manusia atau orang
lain. Adapun beberapa interpersonal skill (keterampilan interpersonal), antara
lain:
1. Keterampilan listening (mendengarkan)
Salah satu komponen dari proses komunikasi adalah bagian menerima
pesan, salah satunya ialah mendengarkan. Mendengarkan bukan secara harfiah
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menggunakan alat pendengaran (telinga) , tetapi memiliki arti yang lebih luas
dengan penggunaan alat penerimaan pesan lainnya. Berikut ini ada empat alasan
utama mengapa orang perlu mendengarkan :
a. Untuk memahami dan memperoleh informasi : Orang yang menguasai
informasi memiliki kesempatan yang lebih besar untuk sukses, baik
secara pribadi maupun konteks professional, sebab, di era sekarang,
menguasai informasi berarti menguasai sumber daya. Memahami
perintah, memahami pesan, memahami kebutuhan orang lain, menggali
lebih banyak informasi dibutuhkan sebagai modal agar dapat
berkomunikasi serta menjadi kemampuan utama untuk dapat berhasil
dalam setiap pekerjaan.
b. Analisis terhadap kualitas Informasi : Kemampuan seseorang untuk dapat
menganalisis informasi dibutuhkan agar dapat bertindak tepat.
Mendengarkan dan mendapatkan informasi lebih banyak akan
meningkatkan kualitas pesan yang diterima, kelengkapan data, dan
kemampuan mengolah informasi, sehingga simpulan atau analisis
terhadap suatu kondisi atau keadaan dapat diambil.
c. Membangun dan memelihara hubungan : Alasan untuk mendengarkan
adalah untuk melakukan komunikasi interpersonal. Banyak survey telah
membuktikan bahwa orang yang memiliki kemampuan untuk mendengar
dengan efektif memiliki hubungan yang lebih baik dengan sesamanya,
sebaliknya mereka yang kurang mampu untuk mendengarkan akan
memperburuk hubungan atau setidaknya tidak dapat membangun
hubungan yang lebih baik
d. Menolong orang lain : Kemampuan mendengarkan wajib dimiliki agar
dapat memahami orang lain dan pada akhinya, dapat menolong orang
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lain. Pada saat seseoramg mau mendengarkan dan memberikan perjhatian
yang tulus serta serius kepada permasalahan yang kita sampaikan,
hamper sebagian besar masalah kita telah dapat ditolong, atau minimal
dapat memberikan pola atau prespektif yang baru tentang kita dapat
menghadapi masalah yang kita hadapi.
2. Keterampilan providing feedback (memberikan umpan balik)
Umpan Balik adalah setiap bentuk komunikasi yang disampaikan
kepada seseorang dengan tujuan agar orang tersebut mengetahui dampak
perilakunya terhadap anda atau orang lain.
3. Keterampilan persuading (membujuk)
Persuading (membujuk) adalah komunikasi tatap muka yang
dilakukan dengan sengaja oleh seseorang dengan tujuan agar pihak lain mau
mengikuti dengan sukarela kehendak seseorang.
4. Keterampilan resolving conflicts
Resolfing conflicts adalah kemampuan untuk mengatasi konflik
dengan orang lain.
D. Pustakawan
Pustakawan adalah Librarian adalah seorang tenaga kerja bidang
perpustakaan yang telah memiliki pendidikan ilmu perpustakaan, baik melalui
pelatihan, kursus, seminar maupun kegiatan sekolah formal. Pustakawan ini orang
yang bertanggung jawab terhadap gerak maju roda perpustakaan. Secara umum,
kata pustakawan merujuk pada kelompok atau perorangan dengan karya atau
profesi di bidang dokumentasi, informasi, dan perpustakaan. (Sudarsono,
2006:78).
IPI (Ikatan Pustakawan Indonesia) menyatakan bahwa pustakawan adalah
seseorang yang melaksanakan kegiatan perpustakaan dengan jalan memberikan
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pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan tugas lembaga induknya berdasarkan
ilmu pengetahuan, dokumentasi dan informasi yang dimilikinya melalui
pendidikan.
Pustakawan ialah seseorang yang bekerja di perpustakaan dan membantu
orang menemukan buku, majalah, dan informasi lain. Pada tahun 2000-an,
pustakawan juga mulai membantu orang menemukan informasi menggunakan
komputer, basis data elektronik, dan peralatan pencarian di internet. Terdapat
berbagai jenis pustakawan, antara lain pustakawan anak, remaja, dewasa, sejarah,
hukum, dan sebagainya.
Menjadi seorang pustakawan, seseorang perlu menempuh
pendidikan tentang perpustakaan. Kebanyakan pustakawan bekerja di
perpustakaan yang ada di sekolah, perguruan tinggi, ataupun tingkat kota,
provinsi, maupun negara. Beberapa pustakawan bekerja untuk perusahaan swasta
untuk membantu mereka mengatur dokumen dan laporan. Terdapat pula
pustakawan yang bekerja untuk orang tuli maupun di penjara.
1. Menurut kamus besar Bahasa Indonesia pustakawan adalah orang yang
bergerak di bidang perpustakaan atau ahli perpustakaan.
2. Kemudian menurut kode etik Ikatan Pustakawan Indonesia dikatakan bahwa
yang disebut pustakawan adalah seseorang yang melaksanakan kegiatan
perpustakaan dengan jalan memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai
dengan tugas lembaga induknya berdasarkan ilmu perpustakaan, dokumentasi
dan informasi yang dimilikinya melalui pendidikan.
3. Menurut kamus istilah perpustakaan karangan Lasa, H.S. Librarian–
pustakawan, penyaji informasi adalah tenaga profesional dan fungsional di
bidang perpustakaan, informasi maupun dokumentasi. Dari ketiga pengertian
di atas dapat disimpulkan bahwa pustakawan adalah orang yang memiliki
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pendidikan perpustakaan atau ahli perpustakaan atau tenaga profesional di
bidang perpustakaan dan bekerja di perpustakaan. Jadi pustakawan adalah
seseorang yang profesional atau ahli dalam bidang perpustakaan.
4. Menurut Pandji Amoraga dalam psikologi kerja bahwa profesional
mengharuskan tidak hanya pengetahuan dan keahlian khusus melalui
persiapan dan latihan, tetapi dalam arti profesional terpaku juga suatu
panggilan, suatu strong inner impulse yang pertama adalah unsur keahlian
dan kedua unsur panggilan. Sehingga seorang profesional harus memadukan
dalam diri pribadinya kecakapan teknik yang diperlukan untuk menjalankan
pekerjaannya, dan juga kematangan etika. Penguasaan teknik saja tidak
membuat seseorang menjadi profesional keduanya harus manunggal. Jadi
seorang pustakawan yang profesional tidak hanya dituntut untuk menguasai
penguasaan teknik perpustakaan saja, tetapi juga harus mempunyai
kematangan etika, harus merasa terpanggil untuk menjadi pustakawan karena
pustakawan adalah pelayan masyarakat yang selalu berhadapan dengan
berbagai kalangan masyarakat. Sehingga dengan demikian pustakawan akan
disenangi oleh masyarakat pengguna perpustakaan.
5. Poerwadarminta dalam Aziz (2006:44) menambahkan bahwa, “Pustakawan
adalah ahli perpustakaan. Dengan pengertian tersebut berarti pustakawan
sebagai tenaga yang berkompeten dibidang perpustakaan, dokumentasi, dan
informasi”. Selanjutnya Aziz (2006:44) menambahkan bahwa, “Pustakawan
merupakan tenaga profesi dalam bidang informasi, khususnya informasi
publik, informasi yang disediakan merupakan informasi publik melalui
lembaga kepustakawanan yang meliputi berbagai jenis perpustakaan”.
Pustakawan perlu memiliki kemampuan lain untuk meningkatkan
kinerjanya, seperti dikemukakan Prabowo Tjitropranoto (1995 : 1) antara lain :
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1. Memiliki kemampuan berkomunikasi sehinga dapat dengan mudah
mengidentifikasi keperluan pengguna informasi.
2. Dapat berbahasa asing, terutama bahasa Inggris sehingga mempermudah
hubungan internasional.
3. Memiliki kemampuan mengembangkan teknik dan prosedur kerja dalam
bidangnya.
4. Mampu melaksanakan penelitian di bidang perpustakaan untuk menentukan
inovasi baru sebagai alternatif pemecahan masalah berdasarkan kajian,
analisis atau penelitian ilmiah.
Menjadi pustakawan sebenarnya menjalani profesi yang sangat mulia,
sama halnya dengan porfesi dokter yang menolong orang sakit, guru yang
memberi pencerahan kepada anak didiknya, sopir angkutan yang menghantarkan
orang, barang atau apapun ke tempat tujuan, dan profesi-profesi mulia lainnya.
Beragam predikat sudah diakui melekat pada pustakawan, antara lain
sebagai khafiz alkutub (pengelola buku), pengelola informasi, intermediary
(mediator antara para pencari informasi dan sumber informasi), pelestari
informasi, broker informasi dan sebagainya.
Namun, apapun predikat yang dilekatkan pada pustakawan sebagai
pelayan di bidang informasi, lebih penting lagi adalah mempersiapkan dan
membina diri agar kita mempunyai karakteristik pustakawan, apalagi pustakawan
di era teknologi informasi ini.
Menurut José Marie Griffiths and Donald W. King, agar dapat
melaksanakan tugas dan perannya, pustakawan di era digital library harus
memiliki karakteristik sebagai berikut:
1. have competence and intelligence (kemampuan dan kecakapan)
2. respect the profession (menghormati profesi)
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3. desire to grow professionally (mengembangkan profesionalitas diri)
4. respect the parent organization (menghormati organisasinya)
5. like people in general (menyukai orang)
6. like to help people (senang membantu)
7. be sensitive to others' needs (senstif terhadap kebutuhan orang)
8. like to work with others/as a team ( bias bekerja dngan orang lain dan dlam tim)
9. like to work on own (bisa bekerja mandiri)
10.enjoy managing/supervising others (senang dalam pengelolaan dan
pengawasan)
11. be confident (percaya diri)
12. be cheerful (selalu riang)
13. have diplomacy (kemampuan diplomasi)
14. be emotionally stable (kestabilan emosi)
15. be fairly (bijaksana)
16. be optimistic (optimis)
17. be patient (sabar)
18. be resourceful (banyak akal)
19. be tolerant (toleransi)
20. be willing to take initiative and proactive (inisiatif dan proaktif)
21. have a service orientation (berorientasi pada pelayanan)
22. be willing to promote library and its services (mempromosikan perpustakaan
dan layanannya)
23. be enthusiasm (semangat yang tinggi)
24. have ability to communicate clearly and effectively (komunikasi yang baik)
25. have public relations ability (memiliki kemampuan humas)
26. be friendliness (ramah)
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27. be patience (sabar)
28. be maturity (kematangan)
29. have humour (humoris)
Menurut Cram (1997) ada beberapa pokok persoalan yang perlu
diperhatikan yaitu: stereotip, permasalahan citra, dan keterbatasan diri pustakawan
a. Stereotip
Stereotip berarti citra umum atau sifat umum yang dipercayai oleh
kebanyakan atas kelompok orang-orang tertentu. Nampaknya stereotip
pustakawan selama ini dalam posisi yang kurang menguntungkan. Pustakawan
sebagai penjaga buku , tidak banyak yang dapat dilakukan dalam karir seorang
pustakawan adalah stereotip yang sering didengungkan banyak orang dan
uniknya, hal itu diterima oleh kebanyakan kalangan
b. Masalah citra
Komponen citra yang sering menjadi keluhan pustakawan antara lain:
penampilan dan kepribadian, status dan gaji. Dua pasan kriteria tersebut selalu
dibandingkan dengan profesi lain. Sayangnya pustakawan slalu merasa di bawah
profesi lain. Padahal ada suatu keunggulan lain, namun tidak disadari antara lain
adalah pustkawan merupakan profesi yang layak dipercaya, buktinya pustakawan
berbicara sesuai dengan yang dia ketahui. Pernyataan ini sekaligus menyiratkan
bahwa profesi pustakawan senantiasa diuji berdasar atas kejujuran dalam  bekerja.
c. Keterbatasan Pustakawan
Biasanya hal yang membuat seseorang tidak menyadari kemampuannya
yang mengakibatkan timbulnya pembatasan diri adalah rekan. Hal semacam ini itu
dapat terjadi pada kita atau dari kekuatan diluar kita atau pihal lain.
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E. Peran Profesi Pustakawan Dalam Memberikan Pelayanan
1. Kemampuan diri
Secara   utuh   kita   harus   mengakui   bahwa   sikap   seseorang
sangatdipengaruhi   oleh   berbagai faktor   dalam   lingkungan   hidupnya,
termasuklingkungan  yang  dapat  meluaskan  wawasan  pengetahuan  dan
keterampilan,yang   dapat   meningkatkan   kemampuan   diri   dalam   beradaptasi
denganlingkungannya  dimana  ia  berada  atau  mereka  hadapai..  Sehubungan
denganmasalah  pelayanan,  yang  dimaksud  dengan  kemampuan  diri  sebagai
seorangfrofesionalisme  pada  seseorang,  yang  berkaitan  dengan  wawasan
pengetahuandan keterampilannya, antara lain:
a. Memiliki pengetahuan yang sesuai dengan bidang tugasnya
b. Memiliki keterampilan yang sesuai dengan bidang tugasnya
c. Memiliki daya kreatif yang cukup baik
d. Memahami cara-cara berkomunikasi yang baik
e. Memahami  pengetahuan  dasar  hubungan  interpersonal  dan
psikologisosial
f. Memahami  cara  mempossisikan  diri  dalam  berbagai  situasi  sehingga
mudah beradaptasi dengan lingkungan
g. Mampu mengendalikan emosi
2. Penampilan
Seorang   pustakawan   harus   dituntut   untuk   merpenampilan   dengan
menarik  didepan  orang  lain  atau  orang  yang  dilayani,  karena  ini  sangat
dipengaruhi   oleh   sikapnya   dalam   mengapresiasi   dan   kekuatan   dirinya.
Penampilan  adalah  perpaduan  antara  penampilan  fisik  dan  gaya  penampilan
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seseorang  yang  akan  mewarnai  seseorang  dalam  bersikap.  Dalam  hal  ini, ter-
masuk  pula  kemampuan  diri  untuk  mengetahui  batas  kemampuan  dirinya,
mengetahui  kesempatan  dan  kemampuan  dalam  mengubah  diri,  agar  ia  dapat
menjadi  pribadi  yang  efektif.  Bedasarkan  konsep  pelayanan  prima,  konsep
sikap adalah suatu layanan kepada pelanggan atau pegguna (kalau di
perpustakaan) dengan  menonjolkan  sikap  yang  baik  dan  menarik,  antara  lain
meliputi:
a. Melayani Pelanggan atau Pengguna dengan  penampilan yang serasi
b. Melayani Pelanggan atau pengguna dengan berpikiran positif
c. Melayani Pelanggan atau pengguna dengan sikap menghargai
3. Perhatian terhadap yang dilayani
Perhatian   atau   atensi   (attention)   adalah   sikap   yang   menunjukkan
kepedulian terhadap sesuatu atau minat seseorang terhadap sesuatu. Kepedulian
atau   minat   seseorang   terhadap   sesuatu   biasanya muncul   karena   rasa ket-
ertarikan atau kebutuhan yang terjadi karena ada dorongan dari hatinya atau
karena  pengaruh  situasi  yang  dihadapinya.  Perhatian  atau  kepedulian
terhadap pelanggan  atau  pengguna  adalah  salah  satu  konsep  penunjang pola
layanan yang digunakan untuk menunjukkan betapa besarnya perhatian atau
kepedulian kepada  pelanggan  dapat  digunakan  sebagai  daya  tarik,  pelengkap
kegiatan promosi,    agar    pelanggan    merasa    senang,    puas    dan    loyal
kepada organisasi/lembaga bersangkutan.
F. Peran Interpersonal  Skill dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Perpustakaan
Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya menolong
menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan
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melayani. Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara
ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan manusia.
Jadi pelayanan dapat didefinisikan sebagai tindakan atau kinerja yang
menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan mewujudkan perubahan yang
diinginkan, sehingga pelayanan tersebut memiliki nilai tersendiri bagi pelanggan
hubungannya dalam menciptakan nilai-nilai positif bagi pelanggan. Sedangkan
pelayanan perpustakaan sendiri adalah penyediaan segala bentuk bahan pustaka
secara tepat dan akurat sesuai kebutuhan pengguna jasa perpustakaan dan
penyedia berbagai sarana penelusuran informasi. Sasaran utama pelayanan adalah
fokus kepada pelanggan, dan kepuasan pelanggan adalah orientasi utamanya.
(Rahayu dan Kiemas, 2011, 13-14).
Pustakawan melakukan fungsinya dalam struktur kehidupan masyarakat
sebagai penyedia informasi, pendukung kehidupan, yaitu bertanggung jawab
khusus untuk menjaga keteraturan informasi dan pemenuhan kebutuhan informasi
yang tekait, dalam bentuk penerapan peraturan untuk mengelola informasinya
maupun dalam bentuk upaya pencegahan ketidakpuasan terhadap pemenuhan
kebutuhan informasi agar masyarakat dapat hidup dan bekerja dalam kebutuhan
informasi yang terpenuhi. Kegiatan-kegiatan pustakawan berkenaan dengan
masalah-masalah kebutuhan informasi yang terkait yaitu berkenaan dengan gejala
kebutuhan yang ada dalam kehidupan intelektual sosial dalam suatu masyarakat.
Peran pustakawan pada hakikatnya melakukan pelayanan manusia (human
services) sehingga sarana pelayanan untuk mengakses informasi dalam koleksi
perpustakaan sesuai dengan kebutuhan pemakai sangat penting dan menunjang
pelaksanaan pekerjaan pustakawan dalam memenuhi kebutuhan informasi bagi
pihak yang bersangkutan dan dalam kerjasama.
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Keberhasilan perpustakaan sangat ditentukan layanan yang diberikan
kepada pemakai. Layanan perpustakaan sebenarnya merupakan suatu proses
aktivitas yang mencakup perencanaan, implementasi dan monitoring. Efektifitas
layanan harus diukur dalam konteks sejauh mana layanan dapat memuaskan
pemakainya bukan sekedar seberapa banyak yang dapat diraih (Bawden dan
Blakeman, 1990, 49). Layanan perpustakaan akan semakin bermutu jika tingkat
keterpakaian koleksi dan kepuasan pemakai semakin meningkat. Oleh karena itu,
agar mutu layanan perpustakaan meningkat, maka pengelola perpustakaan harus
dapat merespon kebutuhan pemustaka.
Pustakawan harus melayani dan memenuhi kebutuhan para pengunjung
perpustakaan secara langsung  sebagai tamunya, sehingga para pustakawan mau
tidak mau harus mampu melakukan komunikasi interpersonal dengan baik.
Luthfiani Makarim (2006) menyatakan bahwa salah satu kriteria pustakawan yang
diidamkan pengguna perpustakaan, khususnya perpustakaan Nasional RI adalah
“Memiliki kemampuan komunikasi interpersonal yang baik serta kepribadian
yang matang sehingga mampu membangun hubungan positif dengan orang lain,
dalam hal ini pengguna perpustakaan.”  Kemampuan komunikasi interpersonal
tentunya akan mempengaruhi kualitas layanan perpustakaan sebagaimana
dinyatakan Kosasih (2009 : 3) bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan adalah faktor keterampilan dan kemampuan individu dalam hal
melayani pengguna. Keterampilan dan kemampuan yang dimiliki seseorang
merupakan gambaran dari keadaan atau kondisi seseorang yang berhubungan
dengan kondisi psikologis seseorang dalam bekerja yang tentunya sangat
mempengaruhi kualitas pelayanan.  Perubahan yang terjadi pada organisasi dapat
mempengaruhi kondisi psikologis individu yang berada didalamnya. Bila
kemudian individu-individu yang berada di dalam organisasi merasa bahwa
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perubahan tersebut begitu mendadak dan mereka merasa belum ada kesiapan
maka dapat menimbulkan stress bagi anggota kelompok.
Dari berbagai isu yang terjadi di lapangan, isu paling sentral dan kerap
ditemui di perpustakaan adalah permasalahan sumber daya manusia yang
dianggap masih kurang dan belum memenuhi standar operasional peprustakaan.
Pustakawan memainkan peran utama dalam pelayanan terhadap masyarakat
sebagai pemustaka. Seorang pustakawan harus mengetahui langkah-langkah
strategis dalam rangka memuaskan pelanggan (pemustaka). Pemberian pelayanan
yang bermutu merupakan kunci utama dalam pemenuhan kebutuhan pemustaka,
maka dari itu seorang pustakawan harus memiliki keterampilan sosial khusus.
Pustakawan dituntut untuk memberikan layanan yang baik kepada para
pemustaka. Kecakapan, ketangkasan (skill), sikap bersahabat dan menyenangkan
dari pustakawan saat melakukan pelayanan kepada pemustaka harus memiliki
standar khusus. Bentuk keterampilan pustakawan yang harus dimiliki dapat
berupa keterampilan terhadap teknologi, keterampilan antar perorangan dan
mimiliki jiwa kepemimpinan. Bentuk keterampilan antar perorangan demi
menghasilkan pelayanan bermutu dijelaskan oleh Martin (2005, 19) melalui
langkah-langkah sebagai berikut:
1. Menyampaikan sikap positif
2. Mengenali kebutuhan pelanggan
3. Memenuhi kebutuhan pelanggan
4. Memastikan pelanggan kembali lagi.
Apabila diaplikasikan dalam perpustakaan maka beberapa keterampilan
pokok yang harus dimiliki oleh setiap pustakawan adalah sebagai berikut:
1. Menyampaikan sikap positif
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Sikap positif merupan salah satu ketrampilan yang harus dimiliki oleh
pustakawan. Untuk dapat menampilkan kesan positif pada pemustaka maka
ada beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh pustakawan, yaitu:
2. Memperhatikan penampilan
Pakaian yang dikenakan pustakawan tidak harus mahal, terkesan mencolok
atau bahkan terkesan norak. Cara berpakaian yang rapi dan sopan dapat
dilakukan dengan mengenakan seragam, selain itu seragam juga dapat
menunjukkan kekompakan pengelola perpustakaan, tentunya dalam hal ini
pakaian yang dikenakan harus dikondisikan sesuai lingkungan perpustakaan
dan masyarakat yang dilayani. Penampilan tidak hanya didukung dengan
pakaian yang dikenakan melainkan juga penampilan fisik seorang
pustakawan itu sendiri, misalnya potongan rambut yang rapi dan pemakaian
parfum yang wangi. Penampilan yang baik dan sopan semata-mata
ditujukan untuk memberikan kesan pertama yang positif kepada pemustaka.
3. Komunikasi yang baik
Di dalam perpustakaan sendiri komunikasi terlihat sebagai proses yang terus
menerus, mempengaruhi setiap elemen dalam sebuah lembaga dan karena
sifatnya yang terus menerus, maka komunikasi menjadi bersifat dinamis,
bergantung pada tempat, waktu, dan kondisi di mana komunikasi itu
berjalan. Peran pustakawan dalam berkomunikasi dengan pemustaka
sangatlah vital. Seorang pustakawan diharapkan dapat menguasai tehnik
komunikasi yang baik, dapat menimbulkan sikap saling pengertian dan
saling menguntungkan antara kedua belah pihak baik pustakawan dan
pemustaka. Kunci komunikasi yang efektif adalah mencoba mengerti dan
melakukan tindakan yang bisa memberikan kepuasan pemustaka.
Pustakawan dituntut untuk mengetahui, kemudian mempraktekkan berbagai
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macam dan bentuk komunikasi supaya perpustakaan yang dikelolahnya
mampu memahami kebutuhan informasi yang dibutuhkan oleh
penggunanya.
4. Bahasa tubuh dan sikap yang baik
Pustakawan harus memperhatikan bahasa tubuh dan sikap yang baik dalam
memberikan pelayanan kepada pemustaka. Dengan hal ini diharapkan
pemustaka merasa nyaman dan tidak segan atau bahkan malu untuk
bertanya kepada pustakawan ketika informasi yang dibutuhkan tidak
didapatkan. Bahasa tubuh dan sikap yang baik akan menimbulkan respon
yang positif dari pemustaka, dan respon positif akan mengembalikan citra
baik perpustakaan dalam menyediakan sumber informasi dan peran
pustakawan dalam pelayanan informasi di perpustakaan.
5. Menjaga nada bicara
Pustakawan dalam berkomunikasi harus memperhatikan etika berbicara,
misalnya dengan menjaga nada bicaranya. Sebelum berkomunikasi dengan
pemustaka, pustakawan juga harus memiliki pengetahuan dan pemahaman
keanekaragaman budaya, pustakawan akan dapat memberikan pelayanan
yang terbaik kepada pemustaka yang datang ke perpustakaan. Selain itu
pustakawan juga dituntut untuk memiliki kemampuan pengelolaan diri dan
emosi yang baik. Kemampuan mengelola emosi berarti mampu
mengekspresikan dengan tepat perasaan yang sedang dialaminya. Ketepatan
ekspresi perasaan berarti mampu mengungkapkan perasaan dengan benar
sesuai dengan yang terjadi pada dirinya, dengan kata-kata yang tidak
menimbulkan makna ganda terhadap orang yang bersangkutan pada situasi
dan kondisi yang tepat (Spillane, 2006: 138-139).
6. Mengenali kebutuhan pemustaka
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Mengenali pelanggan berarti memahami harapan dan kebutuhan mereka,
jika harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi maka kepuasan pelanggan
akan terjadi (Sunarto, 2005: 6). Pustakawan harus mengidentifikasi dan
mengenali terlebih dahulu siapa pemustaka yang akan dilayaninya. Hal ini
dilakukan agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan yang
diinginkan pemustaka. Adapun hal-hal yang perlu diketahui oleh
pustakawan adalah sebagai berikut:
a) Siapa pemustakanya
b) Apa yang diinginkan pemustaka
c) Apa yang dibutuhkan pemustaka
d) Apa yang dirasakan pemustaka
e) Apakah pemustaka merasa puas
f) Apakah pemustaka kembali lagi.
Seorang pustakawan harus jeli dalam melihat siapa pemustakanya dan
apakah pemustaka tersebut butuh bantuan pustakawan atau tidak. Hal paling
penting yang harus dilakukan pustakawan adalah mereka harus memberikan hak
yang sama kepada pemustakanya. Di samping mengenali kebutuhan pelanggan
atau pemustaka, pustakawan harus mengenali karakteristik pemustaka tersebut.
Menurut Septiyantono dalam Priyanta (2008: 144-145) ada berbagai sifat dan
karakter Pemustaka yang perlu dipahami agar pustakawan dapat menghadapinya
dengan baik. Berikut ini beberapa karakter dan cara menghadapi pemustaka yang:
a) Pendiam, dapat dihadapi dengan penyambutan secara ramah untuk menarik
perhatiannya.
b) Tidak sabar, dapat menawarkan kita secara maksimal dan secepat mungkin
c) Banyak bicara, dengan menawarkan bantuan dan mengalihkan perhatian
pada hal-hal yang ditawarkan dengan penjelasannya.
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d) Banyak permintaan, dengarkan dan segera penuhi permintaannya serta
minta maaf dan memberi alternatif lain apabila permintaan tidak tersedia.
e) Peragu, dengan memberi kepercayaan, tenang, dan tidak memberikan
banyak pilihan namun mengikuti seleranya.
f) Senang membantah harus dihadapi dengan tenang, dan jangan pernah
terpancing untuk berdebat.
g) Lugu, dihadapi dengan menerima apa adanya, menanyakan keperluannya
dan melayani berdasarkan permintaan.
h) Siap mental, dihadapi dengan membiarkannya memilih yang dikehendaki,
tanpa banyak bertanya, memuji pemakai dan ucapkan terima kasih atas
kunjungannya.
i) Yang curiga, dihadapi dengan memberikan jaminan yang baik dan jangan
tunjukkan sikap seolah-olah petugas lebih unggul.
j) Yang sombong, dihadapi dengan tenang, sabar menghadapi sikapnya dan
tidak terlalu serius, serta berikan kesan bahwa pengguna tersebut perlu
dihormati.
7. Memenuhi kebutuhan pemustaka
Sebelum memberikan pelayanan kepada pelanggan (pemustaka),
pustakawan harus mengetahui beberapa kebutuhan dasar pemustaka.
Pustakawan harus mengetahui dan dapat memahami pemustaka dengan baik
sebelum memberikan pelayanan, hal ini dilakukan agar pelayanan yang
diberikan tidak menyimpang dari kebutuhan pemustaka. Pustakawan
diharapkan cepat tanggap dalam merespon pertanyaan tentang informasi
yang dibutuhkan oleh pemustaka, dapat memberikan penelusuran informasi
yang dibutuhkan dengan cepat dan tepat, mampu membedakan antara hal
yang penting dan tidak penting tentang informasi.
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Menurut Martin (2005, 42) ada 4 kebutuhan dasar pelanggan yang harus
diketahui yaitu:
a) Kebutuhan untuk dipahami
b) Kebutuhan untuk merasa diterima
c) Kebutuhan untuk merasa penting
d) Kebutuhan akan kenyamanan
Setelah mengetahui siapa pemustaka dan kebutuhan yang diinginkannya,
maka tugas seorang pustakawan adalah memenuhi kebutuhan pemustaka tersebut.
Adapun beberapa cara untuk memenuhi kebutuhan pemustaka adalah sebagai
berikut:
a) Peka akan ketepatan waktu
b) Berada satu langkah di depan pemustaka
c) Tetap memperhatikan pemustaka
d) Mengedepankan kebutuhan pemustaka
Pustakawan tidak harus menunggu pemustaka bertanya atau meminta
bantuan terlebih dahulu dalam memberikan pelayanan. Pustakawan juga
diharapkan lebih sigap dalam menyelesaikan permasalahan yang dihadapi
pemustaka. Pelayanan selangkah di depan ini dapat dilakukan oleh pustakawan
dengan mengidentifikasi siapa pemustakanya dan apa kebutuhannya terlebih
dahulu. Dalam memberikan pelayanan yang bermutu perlu kiranya pustakawan
memperhatikan etika berkomunikasi yang baik, karena dengan komunikasi yang
baik pemustaka akan merasa nyaman, puas dan merasa dihargai.
Menurut Sutarno (2005, 112) jika layanan kepada pelanggan memuaskan
maka baiklah kinerjanya, sebaliknya apabila layanan yang diberikan belum
memuaskan maka dapat dianggap bahwa perpustakaan tersebut belum mampu
melayani dengan baik. Sedangkan menurut Tjiptono (2005, 121) “kualiltas
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pelayanan merupakan suatu alat ukur seberapa bagus tingkat pelayanan yang
diberikan sehingga mampu/sesuai dengan harapan pelanggan”.
Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur baik tidaknya sebuah pelayanan.
Dalam perpustakaan banyak tugas yang harus dilakukan oleh pustakawan dalam
melayani pemustakanya, terkadang banyak hal–hal yang menjadi kebutuhan dan
keinginan pemustaka bahkan terkadang terlalu berlebihan. Pustakawan dalam hal
ini harus pandai-pandai dalam memberikan pelayanan seperti yang diinginkan
pemustakanya.
Beberapa keterampilan komunikasi interpersonal yang efektif yang
seharusnya dilaksanakan oleh mereka yang melakukan komunikasi interpersonal
dengan  memperhatikan situasi dan kondisi kerja di lingkungan perpustakaan,
beberapa keterampilan komunikasi interpersonal yang efektif yang harus dimiliki
pustakawan adalah sebagai berikut:
b. Empathy. Pustakawan harus mampu untuk merasakan apa yang dirasakan
oleh orang lain dalam hal ini pencari informasi yang sedang dilayaninya.
Misalnya ketika ada seorang pencari informasi yang datang mencari suatu
informasi dan dia mengatakan bahwa informasi tersebut sangat dia butuhkan
dengan cepat, karena merupakan bahan untuk membuat karya ilmiah dia yang
harus dikumpulkan 2 hari lagi. Pustakawan yang berempati akan membantu
orang yang bersangkutan dengan segera dan berusaha untuk bekerja dengan
lebih cepat, karena dia ikut merasakan bahwa informasi tersebut sangat
dibutuhkan dan harus diperoleh secepat mungkin. Berdasarkan pendekatan
pragmatis untuk komunikasi interpersonal yang efektif, empathy disebut
sebagai other.
c. Supportiveness. Pustakawan harus berusaha menciptakan suasana yang
nyaman, yang fleksibel, dan mendukung para pencari informasi untuk
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berkomunikasi dengan dia. Tunjukkan sikap bahwa pustakawan siap
membantu para tamunya dan hindarkan sikap seolah-olah pustakawan
mengawasi para pengunjung perpustakaan.
d. Positiveness. Pustakawan harus dapat memulai komunikasi dengan para
pengunjung perpustakaan dengan sikap yang positif dan menganggap mereka
sebagai orang penting yang harus diperlakukan dengan baik. Menyapa
pengunjung dengan kata-kata yang baik disertai dengan senyuman yang
manis akan membuat mereka merasa dihargai dan sebaliknya mereka juga
akan menghargai pustakawan sebagai professional yang dapat diandalkan.
e. Equality. Pustakawan harus memandang semua yang mengunjungi
perpustakaannya merupakan orang-orang penting yang harus dihormati tanpa
syarat. Jangan membeda-bedakan perlakuan pada pengunjung hanya karena
penampilannya atau karena gelar akademisnya. Semua pengunjung
perpustakaan merupakan pencari informasi yang harus dibantu secara
proporsional, sehingga mereka puas atas layanan informasi yang diberikan.
Hal penting lainnya berkaitan dengan equality adalah pustakawan jangan
merasa bahwa dirinya lebih pintar dari tamunya, jangan menggurui, tapi
tunjukan bahwa pustakawan bisa membantu mereka tanpa membuat mereka
merasa bodoh.
f. Confidence. Melayani para pengunjung perpustakaan, pustakawan harus
memiliki rasa percaya diri. Memang mungkin agak sulit bagi mereka yang
memilki sifat pemalu atau sering cemas, tetapi melalui latihan dan berusaha
tentunya kesulitan tersebut bisa diatasi. Tunjukan bahwa pustakawan adalah
orang yang cerdas, yang menguasai pekerjaannya dengan baik. Sehingga
mereka akan percaya bahwa pustakawan merupakan orang yang dapat
diandalkan untuk dikonsultasi apabila mereka membutuhkan informasi.
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g. Immediacy. Pustakawan harus menunjukkan perhatian, rasa tertarik, dan juga
senang terhadap permasalahan yang disampaikan oleh pengunjung
perpustakaan. Hal tersebut bisa diekspresikan secara non verbal dengan
senyuman dan tatapan mata yang ramah. Hal ini akan membangkitkan
semangat pengunjung perpustakaan untuk mau bertanya tentang informasi
yang dibutuhkannya. Sikap ini akan membantu pengunjung yang pemalu atau
malas untuk bertanya menjadi berani untuk berkomunikasi dengan
pustakawan.
h. Interaction management. Pustakawan harus mampu mengelola proses
komunikasi yang berlangsung antara dia dengan pencari informasi secara
efektif. Membuat percakapan berjalan lancar, sehingga pencari informasi bisa
menyampaikan dengan jelas apa yang dibutuhkannya, dan pustakawan pun
memahaminya dengan tepat. Interaction managemen yang baik akan
menciptakan situasi komunikasi yang menyenangkan yang akan memuaskan
kedua belah pihak.
Demikian beberapa keterampilan yang harus dimiliki pustakawan ketika
dia berkomunikasi interpersonal dengan para pengunjung yang mencari informasi
di perpustakaan. Diharapkan pustakawan mampu menerapkan prinsip-prinsip
tersebut sehingga bisa menciptakan proses komunikasi interpersonal yang efektif.
Apakah seorang pengunjung yang mencari informasi di perpustakaan berhasil
mendapatkan informasi yang dia peroleh atau tidak, bukanlah satu-satunya
indikator kualitas pustakawan. Ada hal yang lebih penting yaitu pustakawan
mampu memberikan layanan yang memuaskan, sehingga pengunjung merasa
senang dan akan kembali lagi mengunjungi perpustakaan tersebut. Satu hal
penting lainnya dalam melaksanakan komunikasi interpersonal dalam layanan
informasi di perpustakaan adalah kemampuan pustakawan untuk listening atau
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mendengarkan apa yang disampaikan oleh para pencari informasi. Kemampuan
mendengarkan secara baik, maka pustakawan dapat menerima dan memahami apa
yang dibutuhkan oleh mereka, tentu saja dialog juga akan dibutuhkan agar
pustakawan bisa memahami dengan jelas dan tepat apa yang dibutuhkan oleh
pencari informasi. Mendominasi pembicaraan perlu dihindarkan karena akan
memberikan kesan bahwa pustakawan lebih tahu atau menganggap klien tidak
penting. Pustakawan yang memiliki interpersonal skills akan mampu melakukan
tugasnya dengan sukses baik dalam memberikan layanan informasi kepada
pengguna  maupun ketika berinteraksi dan bekerja sama dengan sesama rekannya.
Seseorang yang mengatributkan dirinya sebagai pustakawan memiliki beban tugas
secara langsung terhadap bagaimana tugasnya secara efektif dapat bergerak maju,
meningkat serta meningkatkan layanan yang tepat sesuai harapan pengguna.
Kompetensi personal mencakup beberapa keterampilan, sikap dan nilai yang
memungkinkan pustakawan untuk bekerja secara efisien, menjadi komunikator
yang baik, terus mau belajar dalam karirnya, menunjukkan nilai tambah dalam
kontribusi untuk pekerjaannya dan mampu survive dalam dunia kerja yang baru.
Keterampilanketerampilan ini akan menciptakan lingkungan kerja yang saling
menghargai dan saling mempercayai, mengetahui kelebihannya dan melengkapi
kelebihan yang lain sehingga dapat meningkatkan prestasi personal baik dalam
kesempatan belajar formal maupun informal.
Menurut Suwarno (2010: 141), bahwa sikap courtesy dalam melayani yang
dapat dilakukan oleh pustakawan salah satunya adalah penuh pertolongan yaitu
sebagaimana dipahami bahwa manusia merupakan makhluk sosial yang tidak
lepas dari aspek keterbatasan kemampuan yang perlu dibantu oleh orang lain.
Demikian pula dengan pemustaka yang tidak selalu menemukan kemudahan
dengan mencari informasi maupun hal lain. Pustakawan dituntut peka rasa untuk
35
ringan tangan membantunya. Pustakawan dituntut mampu menyediakan bantuan
baik dalam bentuk kemudahan maupun pemberian solusi lain tanpa pamrih
kepada pemustaka.
E. Upaya Yang Dilakukan dalam Meningkatkan Kompetensi Pustakwan
Undang-Udang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007 tentang
perpustakaan pasa 19 (1) Pengembangan perpustakaan merupakan upaya
peningkatan sumber daya, pelayanan, dan pengolahan perpustakaan, baik dala hal
kuantitas maupun kualitas. (2) Pengembangan perpustakaan sebagaimana
dimaksud pada ayat (1) dilakukan berdasarkan karakteristik, fungsi dan tujuan,
serta dilakukan sesuai dengan kebutuhan peustaka dan masyarakat dengan
memanfaatkan teknologi dan komunikasi. (3) Pengembangan perpustakaan
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dan ayat (2) dilakukan secara
berkesinambungan.
Upaya-upaya yang dilakukan untuk menunjukkan keterampilan
pustakawan dalam meningkatkan layanan informasi di perpustakaan ini dalam hal
pengembangan diri pustakawan adalah sebagai berikut:
a. Mengembangkan dan mengola layanan informasi yang nyaman, muda
diakses, efektif dari segi biaya, yang sejalan dengan arah institusi yaitu
dengan memperhatikan kebutuhan dan mau mendengarkan aspirasi pengguna
untuk terciptanya suasana yang kondusif dan nyaman.
b. Memiliki keahlian tentang isi sumber-sumber infomasi, termasuk kemampuan
untuk mengetahui buku-buku apa saja yang dibutuhkan dan yang diperlukan
dalam proses belajar mengajar.
c. Memiliki pengetahuan/keterampilan khusus dalam bidang tertentu
d. Menyediakan pengajaran dan dukungan yang baik untuk pemakai
perpustakaan dan layanan informasi yaitu memberikan informasi tentang
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penggunaan fasilitas perpustakaan dengan baik (user education), membuka
layanan informasi dan menjalin komunikasi dengan pemustaka, menyediakan
bantuan dan refensi.
Sedangkan upaya yang dapat dilakukan pustakawan untuk menunjukkan
keterampilan dalam hal fasilitas adalah:
a. Dengan mengusulkan perbaikan dalam hal tempat dan pertimbangan untuk
kenyamanan pengunjung perpustakaan.
b. Dengan menambah fasilitas yang memadai sehingga pemakai merasa nyaman
berada dalam perpustakaan.






Dasar penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian yang
melihat objek penelitian sebagai kesatuan yang terintegrasi, yang penelahannya
kepada satu kasus dan dilakukan  secara intensif, mendalam, mendetail, dan
komprehensif. Jenis penelitian yang digunakan dalam menyusun proposal ini
adalah penelitian kualitatif deskriptif, yaitu mengkaji objek yang mengungkapkan
fenomena-fenomena yang ada secara kontekstual melalui pengumpulan data yang
diperoleh. Dengan  melihat unsur-unsur sebagai satuan objek kajian yang saling
terkait selanjutnya mendeskripsikannya. Alasan menggunakan penelitian kualitatif
deskriptif karena permasalahan masih sangat beragam sehingga untuk
mengidentifikasi masalah yang urgen diperlukan pendalaman lebih lanjut.
Penelitian deskriptif kualitatif merupakan penelitian yang menekankan
pada layanan perpustakaan. Hal terpenting dari sifat layanan perpustakaan adalah
makna dibalik kejadian tersebut yang dapat dijadikan pelajaran berharga bagi
suatu pengembangan konsep teori. Jangan sampai suatu berharga tersebut berlalu
bersama waktu tanpa meninggalkan manfaat. Peneliti kualitatif  dapat didesain
untuk memberikan sambungan terhadap teori, praktis, kebijakan, masalah-
masalah sosial dan tindakan. (Satori, 2009, h. 22).
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
a. Lokasi Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Perpustakaan Umum Kota Makassar Jl.
Lamadukelleng No. 3 Makassar. Penentuan lokasi di atas dikarenakan belum
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pernah diadakan penelitian yang bersinggungan dengan Persepsi Pemustaka
tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan di Perpustakaan
Umum Kota Makassar.
b. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan sejak 24 Oktober 2017- 24 November 2017.
C. Sumber Data
a) Data primer
Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari informan yaitu
Pemustaka dan Pustakwan di Perpustakaan Umum Kota Makassar. Dengan
memberikan sejumlah pertanyaan-pertanyaan sebagai instrument penelitian.





















Data sekunder data yang diperoleh untuk melengkapi data primer berupa
dokumen, artikel, laporan dan dokumen lainnya yang berkaitan dengan Persepsi
Pemustaka tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam Memberi Layanan di
Perpustakaan Umum Kota Makassar.
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D. Metode Pengumpulan Data
Sekaitan dengan teknik pengumpulan data pada penelitian ini penulis
menggunakan tiga cara.
Penelitian lapangan yaitu penelitian yang dilakukan langsung terhadap
objek yang diteliti dengan cara:
a) Observasi yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan secara sistematis
dan sengaja, yang dilakukan melalui pengamatan dan pencatatan gejala-gejala
yang diselidiki.
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam observasi ini
yaitu dengan cara melalukan pengamatan kepada pustakawan terkait dengan
fungsi, tugas atau kegiatan-kegiatan yang dilakukan pustakawan dalam setiap
harinya (sesuai dengan jangka waktu penelitian) yang telah ditentukan kepada
peneliti di perpustakaan tersebut, apakah dengan kegiatan-kegiatan yang
dilakukan tersebut dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan di
perpustakaan itu ataukah justru sebaliknya. Hal ini pun sangat penting dan
perlu untuk dilakukan oleh peneliti karena sangat berkitan dengan pokok
permasalahan yang diteliti. Adapun yang menjadi objek dalam penelitian ini
adalah bagaimana respon pemustaka tentang keterampilan personal
pustakawan dalam memberi layanan dengan memperhatikan Sikap Sopan,
santun dan senyum, keterampilan berkomunikasi, memotivasi pemustaka dan
mampu memberikan solusi bagi para pemustakanya.
b) Wawancara, teknik ini melakukan wawancara langsung terhadap informan
agar dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan  masalah
yang akan diteliti untuk melengkapi data-data pokok. Dalam hal ini peneliti
melakukan wawancara langsung dengan para pemustaka dan pustakawan
perpustakaan umum kota Makassar. Adapun informan (Pemustaka) yang
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dimaksud penulis adalah: Bapak Taher, Bapak Muh. Rahis, Juliani dan Muh.
Idris dan Informan (Pustakawan) adalah Bapak Tulus Wulan Juni, S.Sos dan
Ibu Ernawati S.Pd.
c) Dokumentasi merupakan suatu teknik pengumpulan data melalui  catatan
lapangan atau dalam bentuk dokumentasi berupa foto yang  dikumpulkan
peneliti pada saat melakukan penelitian.
Teknik pengumpulan data melalui dokumentasi ini dimaksudkan
untuk melengkapi data hasil wawancara dan observasi. Dokumentasi
diperoleh dari data yang ada, metode pengumpulan data melalui dokumentasi
digunakan untuk memperoleh data dan informasi resmi yang terkait dengan
Pemustaka dan Pustakawan Perpustakaan Umum Kota Makassar.
E. Instrumen Penelitian
Untuk mengumpulkan data, penulis menggunakan alat bantu instrumen
penelitian. Dalam penelitian kualitatif, peneliti merupakan alat (instrumen)
pengumpul data utama, karena peneliti adalah manusia dan hanya manusia yang
dapat berhubungan dengan informan atau objek lainnya, serta mampu memahami
kaitan kenyataan-kenyataan di lapangan. Oleh karena itu, peneliti juga berperan
serta dalam pengamatan atau participant observation (Moleong, 2007:9). Untuk
mengumpulkan data, penulis menggunakan alat bantu instrumen penelitian.
Arikunto (2005 :101) menyatakan instrumet pengumpulan data adalah alat bantu
yang dipilih dan digunakan oleh penulis dalam penelitiannya mengumpulkan data
agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudah olehnya. Sehingga
hanya peneliti itu sendiri sebagai alat yang dapat mencapainya. Oleh karena itu
peneliti menggunakan pedoman wawancara dan alat perekam.
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F. Tehnik Pengolahan dan Analisis Data
Pengolahan data adalah suatu cara mengorganisasikan data sedemikian
rupa sehingga dapat dibaca dan ditafsirkan. Metode pengolahan dan analisis data
yang digunakan yakni metode kualitatif. Teknik pengolahan dan analisis data
dalam penelitian ini adalah analisis data kualitatif, merupakan teknik pengolahan
data yang bersifat nonstatistik.
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif.
Penelitian yang menggunakan metode kualitatif bertolak dari asumsi tentang
realitas atau fenomena yang bersifat unik atau komleks. Didalamnya terdapat
regularitas atau pola tertentu namun penuh dengan variasi atau keragaman.
Adapun tujuan utama dari analisis data ialah untuk meringkaskan data
dalam bentuk yang mudah dipahami dan mudah untuk di tafsirkan, sehingga
hubungan antara orang untuk diceritakan kepada orang lain.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisis kualitatif yaitu metode
penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah.
Kriteria data dalam penelitian kualitatif adalah data yang pasti.
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sebelum memasuki
lapangan dan setelah di lapangan adapun prosesnya yaitu:
a. Analisis data sebelum memasuki lapangan. Penelitian kualitatif telah
melakukan analisis data sabelum peneliti memasuki lapangan. Analisis
dilakukan terhadap data hasil studi pendahuluan, atau data sekunder, yang
akan digunakan untuk menentukan fokus penelitian. Namun demikian fokus
penelitian ini masih bersifat sementara dan akan berkembang setelah masuk
dan selama di lapangan (Sugiyono, 2013: 336).
b. Analisis data setelah di lapangan. Dalam  penelitian kualitatif analisisi data
dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai
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pengumpulan data dalam periode tertentu. Pada saat wawancara, peneliti
sudah melakukan analisis terhadap jawaban narasumber. Bila jawaban dari
narasumber belum memuaskan, maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan
lagi, sampai tahap tertentu, diperoleh data yang dianggap kredibel.
Adapun analisis data dalam penelitian ini adalah yaitu:
1) Reduksi data
Reduksi data merupakan proses pemilihan, pemusatan perhatian,
penyederhanaan, data kasar yang muncul dari catatan lapangan. Reduksi data
dilakukan terus menerus selama penelitian dilaksanakan. Mereduksi data
dengan cara merangkum, memfokuskan dan memilih data yang berkaitan
dengan Persepsi Pemustaka Tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam
Memberi Layanan di Perpustakaan Umum Kota Makassar.
2) Penyajian data
Setelah tahap direduksi, maka langkah selanjutnya adalah menyajikan data
dalam penelitian kualitatif, penyajian data biasa dilakukan dalam bentuk
uraian singkat berupa teks yang bersifat naratif. Melalui penyajian data
tersebut maka data akan mudah dipahami sehingga memudahkan rencana
kerja selanjutnya.
3) Penarikan kesimpulan
Data yang sudah disajikan dianalisis secara kritis berdasarkan fakta-fakta
yang diperoleh di lapangan.Penariakan kesimpulan dikemukakan dalam




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Perpustakaan Umum Kota Makassar
Perpustakaan umum berdiri pada tahun 1969 yang di kelola oleh 4
orang yaitu Brigjen Bachtiar (Ketua), Muh. Saleh Hasan, Muh. Mas’ud
Qasim (Ahli bahasa bagian pengolahan), dan Syamsiah di bantu oleh Prof.
Rahman Rahim (1969-1983) dari Universitas Hasanuddin, IKIP Makassar
IAIN Makassar (UIN Alauddin sekarang). yang terletak di Gedung Wanita
(Hotel Singgasana Sekarang) kemudian pindah ke Gedung Komisariat RRC
Jl. Hari Anwar, kemudian pada tahun 70-an pindah lagi ke Hotel Benteng Jl.
Pasar Ikan dan Pindah lagi ke Jl. Lamadukelleng pada tahun 1986 hingga
sekarang.
Pada saat itu bekerjasama dengan Duta Besar Belanda, Duta Besar
Jepang, Duta Besar Prancis, Duta Besar Arab Saudi dan negara-negara lain.
Pengadaan koleksi-koleksi maupun anggaran perpustakaan dari Negara-
negara tersebut. Pada tahun 1985 dibentuk Yayasan yang bernama Yayasan
Keterampilan Bakti yang dipimpin oleh Muh. Saleh Hasan. Berdasarkan
wawancara di kediaman Ibu Syamsiah. (04 Januari 2018 pukul 17.15 Wita).
Kemudian pada tahun 2005 bekerjasama dengan pemerintah kota
Makassar Badan Arsip, Perpustakaan dan Pengolahan Data Kota Makassar
dipimpin oleh Hj. Nuareni Makmur. Badan Arsip, Perpustakaan dan
Pengolahan Data Kota Makassar dibentuk berdasarkan Perda Nomor 11
Tahun 2005 yang merupakan penggabungan antara kantor Arsip, Kantor
Pengolahan Data Elektronik dan Sub Bagian Perpustakaan pada Bagian
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Organisasi dan Tata Laksana. Di bidang Perpustakaan, sejak lahirnya UU No.
43 tahun 2007 tentang perpustakaan, maka Badan Arsip, Perpustakaan dan
Pengolahan Data (BAPPD) Kota Makassar mulai berupaya mensosialisasikan
budaya membaca ditengah-tengah masyarakat dengan mengoptimalisasi
layanan perpustakaan umum, taman baca, perpustakaan keliling dan kegiatan
minat baca setiap tahunnya yang disambut apresiasi luar biasa oleh
masyarakat.
Perpustakaan Umum Kota Makassar sekarang memiliki gedung
berlantai III yang terletak di Jl. Lamadukelleng No. 3 Makassar dengan luas
bangunan perpustakaan 924 m2 dan luas tanah 910m2 (26 x 35 m) yang terdiri
dari Lantai I untuk ruang anak-anak, Lantai II untuk Remaja dan Dewasa dan
Lantai III untuk koleksi referensi dan Buku Langka termasuk koleksi
Belanda, dulunya di lantai 3 ini digunakan sebagai tempat kursus bahasa.
Jenis Layanan yang diberikan meliputi : Layanan Sirkulasi (Peminjaman dan
Pengembalian Buku), Layanan Buku Referensi, Layanan internet melalui
jaringan wifi dan layanan keanggotaan. Khusus anak-anak selain dapat
menikmati bacaan sepuasnya juga dapat meminjam buku yang telah menjadi
anggota di lantai 2 perpustakaan. Lantai 1 ini memang khusus dirancang
untuk anak-anak dengan suasana dan area yang sangat luas (7,5 x 20 m2).
Selain menyediakan buku anak-anak usia TK dan Pra TK juga disediakan
area bermain multimedia kidsmart bantuan IBM sebanyak 4 unit serta buku
pendukung pelajaran semua subyek ilmu pengetahuan serta berbagai macam
mainan pendukung.
Dan kini BAPPD telah berubah menjadi Dinas Perpustakaan Kota
Makassar. Dinas Perpustakaan Kota Makassar bertujuan memberikan layanan
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kepada pemustaka, meningkatkan kegemaran membaca dan wahana belajar
sepanjang hayat. Perpustakaan berperan dalam mengembangkan potensi
masyarakat agar menjadi manusia yang beriman dan bertaqwa kepada Tuhan
Yang Maha Esa serta bertanggungjawab dalam mendukung penyelenggaraan
pendidikan nasional menuju terwujudnya masyarakat unggul, cerdas, kritis
dan inovatif berbasis pada penguatan mentalis budaya sejalan dengan revolusi
mental. Adapun dasar Hukum terbentuknya Dinas Perpustakaan Kota
Makassar adalah sesuai dengan peraturan daerah Kota Makassar Nomor 8
tahun 2016 tentang pembentukan dan susunan Perangkat Daerah, maka
berubah menjadi Dinas Perpustakaan Kota Makassar dengan type B.
Keputusan tersebut diambil sesuai dengan laju perkembangan zaman dan era
otonomi daerah saat ini.
Setiap tahun dan telah menjadi agenda rutin, Dinas Perpustakaan Kota
Makassar melaksanakan kegiatan diantaranya :
a) Gelar Minat Baca
b) Lomba bercerita (Storry Telling)
c) Wisata baca
d) Wajib kunjungan perpustakaan
e) Pemilihan duta baca pelajar
f) Lomba perpustakaan & taman baca
g) Pameran dan expo buku
h) Lomba karya tulis ilmiah
i) Lomba mendongeng guru TK
j) Bimtek perpustakaan
k) Bursa buku murah
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l) Sosialisasi pengembangan perpustakaan
m) Publikasi melalui media elektronik (iklan layanan masyarakat)
1. Visi dan Misi Perpustakaan
a. Visi
Penetapan visi sebagai bagian dari perencanaan strategi, merupakan
suatu langkah penting dalam suatu organisasi kerena dengan visi tersebut
akan dapat mencerminkan apa yang hendak dicapai oleh organisasi serta
memberikan arah dan fokus strategi yang beriontasi terhadap masa depan
pembangunan bahkan menjamini kesinampungan pelaksanaan tugas
organisasi, berdasarkan hal tersebut, Dinas Perpustakaan Kota Makassar
menetapkan visi sebagai berikut:
“Terwujudnya Masyarakat Cerdas Melalui Gemar Membaca Dengan
Memberdayakan Perpustakaan”
b. Misi
Misi adalah rumusan umum mengenai upaya-upaya yang akan
dilaksanakan dan diwujudkan agar tujuan dapat terlaksana dan berhasil
dengan baik sesuai dengan visi yangbtelah ditetapkan.
1. Mewujudkan koleksi literatur yang lengkap dan mutahir
2. Mengembangkan diverifikasi layanan perpustakaan berbasis teknologi
informasi dan komunikasi (TIK)
3. Mengembangkan perpustakaan yang menjangkau masyarakat luas
4. Mewujudkan tenaga perpustakaan yang kompeten dan professional
5. Mengalakkan sosialisasi, promosi, pemasyarakatan gemar membaca
6. Mengembangkan infrastruktur perpustakaan yang modern.
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2. Kondisi Koleksi perpustakaan
Koleksi atau bahan pustaka Dinas Perpustakaan Kota Makassar, umumnya
terdapat di bebarapa tempat yang ada di Kota Makassar baik di Perpustakaan
Umum, maupun di Taman Baca. Berikut jumlah koleksi secara keseluruhan
dengan rincian :
Tabel. 1
No Nama Koleksi Jumlah Judul Jumlah eksamplar
1 Koleksi non-fiksi 6.716 16.851
2 Koleksi fiksi 2.872 7.221
3 Peta 2
4 Kaset-Audio 283
5 CD-ROM 129 283
6 VCD/DVD 82 129
7 Globe/bola dunia 3 82
8 Koleksi referensi 2.857
9 Buku Braille 10 2.857
10 Buku Langka 738 10
11 Buku Daerah 1.293 1.191
12 Lukisan/foto 11 1560
13 Kliping 79 11
14 Permainan 4 79
15 Jumlah 9.576 8
23.308
Sumber: Dinas Perpustakaan Kota Makassar
Dari keseluruhan koleksi tersebut, semuanya dalam kondisi baik serta
tertata rapi pada rak koleksi dan umunya juga terpakai, baik koleksi umum
maupun referensi.
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3. Sarana dan prasarana Perpustakaan
Untuk menunjang kegiatan pelaksanaan tugas pokok dan fungsinya, dinas
perpustakaan Kota Makassar dilengkapi sarana dan prasarana yang masih kurang
baik dari sisi kuantitas maupun kualitas. Jika dibanding dengan cakupan wilayah
pembinaan dan maupun operasional kerjanya serta tanggungjawab dan
kewenangan yang dimiliki sesuai dengan Undang-Undang No. 14 tahun 2009
tentang perpustakaan. Untuk sarana dan prasarana yang sangat penting dalam
mendukung pelasanaan kegiatan. Adapun sarana dan prasarana tersebut, yaitu:
Tabel. 2
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Sumber:Dinas Perpustakaan Kota Makassar
Tabel di atas tersebut mengambarkan sarana dan prasarana di perpustakaan
umum dan taman baca kota Makassar, melihat dari data tersebut sudah lumayan
bagus.
4. Struktur Organisasi
Struktur Organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian
serta posisi yang ada pada suatu organisasi atau perusahaan dalam menjalankan
kegiatan operasional untuk mencapai tujuan yang di harapakan dan di inginkan.
Struktur Organisasi menggambarkan dengan jelas pemisahan kegiatan pekerjaan
antara yang satu dengan yang lain dan bagaimana hubungan aktivitas dan fungsi
dibatasi. Dalam struktur organisasi yang baik harus menjelaskan hubungan
wewenang siapa melapor kepada siapa, jadi ada satu pertanggung jawaban apa
yang akan di kerjakan. Struktur organisi sangat penting dalam perumusan
konsentrasi setiap pegawai dalam setiap melaksanakan tugasnya. Dengan struktur
organisasi ini, maka setiap pegawai dapat mengetahui fungsi dan tugasnya
masing-masing sehingga tidak terjadi kesimpangsiuran.
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5. Sumber Daya Manusia
Faktor sentral dalam suatu institusi atau organisasi adalah faktor
sumber daya manusia (SDM) bentuk dan tujuan dibuat berdasarkan dari visi
untuk kepentingan manusia dalam pelaksanaan misinya dikelola manusia.
Manusia merupakan faktor strategis dalam semua kegiatan institusi. Situasi
dan kondisi institusi sangat dipengaruhi dan tergantung pada kualitas
kemampuan kompetetif sumber daya manusia yang dimilikinya.
Tabel 3


























JUMLAH 11 11 22
Sumber: Bagian Umum dan Kepegawaian Dinas Perpustakaan th. 2017
Dari tabel di atas terlihat bahwa berdasarkan  latar belakang
pendidikan Pegawai Negeri Sipil (PNS) Dinas Perpustakaan Kota Makassar
masih kurang atau belum memadai.
Tabel 4























JUMLAH 8 10 18
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Dari tabel diatas terlihat bahwa berdasarkan latar belakang
pendidikan Pegawai Tenaga Kontrak Dinas Perpustakaan Kota Makassar
masih sangat kurang atau belum memadai.
6. Tata Tertib Perpustakaan Umum Kota Makassar
1. Perpustakaan Umum Kota Makassar terbuka untuk umum dengan jam
buka:
Tabel. 5
No. Hari Buka Istirahat Tutup
1 Senin-Kamis 08.30 Wita 12.00-13.00
Wita
16.00 Wita
2 Jum’at 08.30 Wita 11.30-13.00
Wita
16.00 Wita
3 Sabtu 09.00 Wita 15.00 Wita
2. Anggota Perpustakaan adalah seluruh masyarakat yang berdomisili di
Kota Makassar yang telah terdaftar dan mimiliki anggota Perpustakaan
Kota Makassar.
3. Seluruh pengunjung/pemustaka perpustakaan wajib berpakaian rapi dan
sopan
4. Barang bawaan harus dititipkan/disimpan di rak penitipan barang.
5. Sebelum memasuki ruang baca pengunjung terlebih dahulu mengisi
buku pengunjung yang tersedia di meja petugas pelayanan.
6. Dilarang merokok, makan, dan minim di ruang perpustakaan dan
dilarang rebut serta kegiatan lain yang dapat mengganggu ketentraman.
7. Koleksi yang telah dibaca harap diletakkan di atas meja
53
8. Waktu peminjaman setiap hari pada jam kerja dengan maksimal buku
yang dipinjam 2 exemplar.
9. Jangka waktu peminjaman 1 minggu dan dapat diperpanjang maksimal
2 kali
10. Keterlambatan pengembalian buku diberikan denda Rp. 300/hari
kerja/buku dan apabila buku hilang atau rusak diganti sesuai judulnya
atau mengganti buku sesuai harganya.
11. Buku Referensi atau buku yang berkode R, Brosur, Koran dan Majalah
hanya untuk dibaca di tempat. Tidak dipinjamkan dan membawa keluar
dari ruang baca perpustakaan.
12. Susunan meja dan kursi pada ssat ditinggalkan harus rapi seperti
keadaan semula.
B. Hasil Penelitian
1. Persepsi Pemustaka Tentang Interpersonal Skill Pustakawan dalam
Memberi Layanan di Perpustakaan Umum Kota Makassar
Keterampilan pustakawan sangat dibutuhkan dalam meningkatkan suatu
layanan di perpustakaan agar pemustaka merasa puas dengan apa yang mereka
inginkan dan harapkan.
Penelitian yang dilakukan penulis terhadap informan yang ada di
perpustakaan umum kota Makassar dengan menggunakan pedoman wawancara
dengan indikator sebagai berikut: (1) Pemustaka: bagaimana tanggapan anda
mengenai keterampilan pengelola perpustakaan dalam menyediakan layanan
koleksi dan sarana prasarana perpustakaan kepada pemustaka, apakah
pustakawan memiliki sikap ramah, murah senyum kepada pemustakanya, Apakah
pengelola pepustakaan sudah cekatan dalam mengajak berkomunikasi kepada
pengunjungnya, apakah pengelola  disini sudah memiliki keterampilan
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berkomunikasi dengan baik kepada pengunjungnya, apakah pengelola  sudah
mampu memberikan suasana yang nyaman kepada para pengunjungnya, (2)
Upaya apa yang dilakukan pustakawan untuk membentuk skill (berkomunikasi,
mendengarkan keluhan, memenuhi kebutuhan pengunjungnya)  para
pustakawannya, Upaya apa yang dilakukan pustakawan agar para pengunjung
merasa nyaman di perpustakaan umum Kota Makassar, Upaya apa saja yang
dilakukan pustakawan dalam memberikan layanan dengan maksimal kepada para
pengunjung?
Berikut ini adalah tanggapan pemustaka tentang interpersonal skill
pustakawan dalam memberi layanan di perpustakaan umum kota Makassar.
a. Keterampilan pengelola perpustakaan dalam memberi layanan
koleksi dan sarana prasarana kepada pemustaka
Pelayanan dalam sebuah perpustakaan merupakan hal yang sangat
penting di mata para pengunjungnya, nilai dari sebuah perpustakaan dilihat
dari cara pengelolanya memberikan pelayanan. Pengelola dituntut memiliki
keterampilan yang baik sehingga dapat menghasilkan pelayanan yang
maksimal
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan berikut ini yaitu
bapak Tahar (pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Dalam segi pelayanan cukup bagus namun dalam hal penataan dalampelayanan buku-buku masih belum terarah artinya terkadang buku-bukuyang ada disini masih belum sesuai yang diinginkan para pengunjung.”(Tahar, 14 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan Informan yang lain yaitu Bapak
Rahis (pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Sedikit bagus saja namun perlu adanya prasarana yang mendukung agarpengunjung merasa senang berada di perpustakaan, intinya perlu adanyapeningkaatan kesejahteraan dan fasilitas pengunjung, kemudian perluadanya buku yang terbaru. (Rahis 14 November 2017).
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Di sebuah perpustakaan yang paling utama dilihat oleh pemustaka
adalah koleksi dan sarananya, pustakawan harus bisa memahami berbagai
jenis koleksi bahan pustaka yang di inginkan pemustaka. Oleh karena itu
perlu adanya keterampilan-keterampilan dalam mengelola sebuah
perpustakaan dengan menata informasi yang ada dengan memperhatikan
sarana pencarian informasi sehingga pemustaka lebih mudah mencari dan
menemukan kebutuhan informasi.
b. Pustakawan memeiliki sikap ramah, murah senyum dan merespon
para pengunjungnya
Pustakawan dalam memberikan pelayanan, harus menyenangkan
serta memberikan kemudahan-kemudahan kepada pemustaka, maka
pustakawan dituntut untuk memberikan kontribusi yang optimal, dalam
artian pelayanan pustakawan yang berorientasi pada pemustaka.
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu Bapak Tahar
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Menurut saya belum, secara jujur karena pengelola disini terkadang acuhtak acuh terkadang pengunjung yang bertanyapi baru pengelola merespon,mungkin karena masih belum memahami tugas pokoknya. Namun tidaksemua pengelola seperti itu ada juga yang bagus dan ada juga yang cuek.(Tahar, 14 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu Bapak Rahis
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Saya kira petugasnya disini sebagai petugas pelayanan sudah cukup baik”
(Rahis, 14 November 2017)
Pelayanan pustakawan yang seharusnya mencerminkan kode etik
pustakawan yaitu yang pertama adalah harus bersikap sopan, ramah,
melayani dengan wajah ceria dan komunikatif kepada pemustaka.
Pustakawan yang cekatan merespon para pengunjung yang datang, sangat
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perlu di lakukan oleh seorang pustakawan agar dapat mengambil empati
para pengunjungnya.
Seorang pustakawan harus memiliki sikap dan berpenampilan yang
baik pada saat memberikan pelayanan kepada pemustaka agar memberikan
kesan yang baik, Pustakawan diharapkan cepat tanggap dalam merespon
pertanyaan tentang informasi yang dibutuhkan oleh pemustaka, dapat
memberikan penelusuran informasi yang dibutuhkan dengan cepat dan
tepat.
Namun dilihat pada perpustakaan umum kota Makassar ini,
pustakawan masih belum memiliki sikap yang ramah, senyum bahkan
pengelolanya yang cuek sehingga pengunjung tidak merasa senang.
c. Memiliki Komunikasi yang baik
pustakawan diharapkan dapat menguasai tehnik komunikasi yang
baik, dapat menimbulkan sikap saling pengertian dan saling menguntungkan
antara kedua belah pihak baik pustakawan dan pemustaka. Kunci
komunikasi yang efektif adalah mencoba mengerti dan melakukan tindakan
yang bisa memberikan kepuasan pemustaka. Pustakawan dituntut untuk
mengetahui, kemudian mempraktekkan berbagai macam dan bentuk
komunikasi.
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu Bapak Tahar
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Menurut saya belum memiliki kemampuan komunikasi yang baik karenamereka belum memberikan suasana yang nyaman baik dalam memeberikanpetunjuk, mempengaruhi kita bahkan ada yang cuek, kalau dalam segiadministrasi sudah bagus. (Tahar, 14 November 2017)
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Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu Bapak Rahis
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“perlu adanya pelatihan-pelatihan cara berbicara yang baik” (Rahis, 14
November 2017)
Kemampuan pustakawan untuk mengelola emosi yang
berhubungan dengan orang lain, baik individu ataupun kelompok, sehingga
dapat terjalin suatu interaksi sosial dan komunikasi yang baik dan efektif.
Keterampilan sosial yang harus dimiliki pustakawan dalam memberikan
pelayanan bermutu kepada pemustaka adalah dengan menyampikan sifat
positif, mengenali kebutuhan pelanggan, memenuhi kebutuhan pelanggan,
dan memastikan pemustaka kembali lagi atau merasa puas. Selain itu
pustakawan juga harus memiliki kemampuan interpersonal yang baik salah
satunya ditunjukkan dengan berkomunikasi secara efektif kepada
pemustaka. Sebab itu komunikasi yang baik disebuah perpustakaan
sangatlah penting dalam proses pelayanan sehingga menghasilkan kesan
yang baik pula.
d. Membujuk pemustaka ke perpustakaan
Membujuk atau melakukan persuasi adalah suatu yang dilakukan
untuk meyakinkan orang lain agar orang tersebut mau melakukan tindakan
tertentu, membujuk orang lain telah berkembang menjadi suatu ilmu
komunikasi yang harus dimiliki suapa saja.
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan berikut ini yaitu
kak Juliani (Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“pengelola perpustakaan umum ini butuh promosi kepada masyarakatsecara luas dan bersosialisasi agar masyarakat tertarik berkunjung keperpustakaan” (Juliani, 23 November 2017)
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Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu Bapak Taher
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“khusus diperpustakaan umum daerah ini belum sepenuhnyamensosialisasikan ataupun mempromosikan kepada masyarakat denganluas karena masih banyak masyarakat yang belum tau denganperpustakaan ini, baik letaknya maupun apa yang ada dalamperpustakaan tersebut” (Taher, 14 November 2017)
Kemudian di tambahkan lagi oleh informan yaitu bapak Taher
(pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Belum, karena orang-orang disini kurang diperhatikan jadi merekatidak tahu mau melaksanakan suatu kegiatan atau semacamnya karenatidak ada anggaran supaya ada semangat, bahwa ini yang saya haruslakukan sehingga belum melahirkan kreatifitas karena kurangdiperhatikan.” (Taher, 23 November 2017)
Dalam hal ini pustakawan harus berusaha menciptakan suasana
agar pemustaka ingin datang ke perpustakaan jika mereka membutuhkan
informasi. Promosi perpustakaan juga dimaksudkan untuk
menyampaikan informasi  koleksi atau jasa kepada para pemustaka.
Dengan demikian promosi berarti segala kegiatan yang dilaksanakan oleh
perpustakaan dengan maksud untuk menyampaikan, memperkenalkan
atau mengkomunikasikan kolesksi atau jasa yang ada di perpustakaan.
Tujuan promosi tersebut adalah untuk mempengaruhi dan mendorong
pemustaka agar memanfaatkan jasa atau layanan yang ditawarkan. Dalam
hal ini perpustakaan diharapkan tidak hanya bersifat pasif dan hanya
menunggu atau mengharap para pemustaka datang dengan sendirinya
tetapi melalui usaha yang proaktif melalui promosi perpustakaan baik
eksistensi perpustakaan maupun jasa yang ditawarkan. Akan tetapi di
perpustakaan umum ini masih belum mempromosikan baik koleksi
maupun keadaan dalam perpustakaan tersebut. Dalam promosi
perpustakaan sering memerlukan biaya sehingga perlu adanya
perencanaan yang cermat agar diperoleh hasil yang maksimal dengan
biaya sehemat mungkin.
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e. Suasana yang nyaman dalam perpustakaan
Perpustakaan tidak hanya sebagai tempat mencari informasi bagi
orang yang akan melakukan penelitian atau membuat karta tulis ilmiah
ataupun sebagainya tetapi perpustakaan juga harus menjadi tempat
bersantai, rekreasi bagi pengunjung oleh karena itu tidak ada salahnya
perpustakaan menjadi tempat yang menyenangkan, memberi inspirasi
menciptakan karya atau sebagainya.
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu bapak H. M. Idris
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“seperti yang saya alami tidak ada yang menyinggung yang penting kitadatang duduk membaca dengan baik” (Idris, 09 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu bapak Taher
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“seperti yang kita lihat disini sudah ada komputer cuman belum adajaringan wifinya jadi terkadang ada orang datang melihat sebentarkeluar lagi” (Taher, 14 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu kak Juliani
(Pemustaka) mengungkapkan bahwa:
“Era sekarang adalah era teknologi jadi pelayanan perpustakaan haruscepat dan sesuai dengan perkembangan zaman, namun di perpustakaanini masih belum memiliki wifi, AC ataupun kipas sehingga kita merasagerah dan kepanasan dan tidak merasa nyaman” (Juliani, 23 November2017)
Sangatlah penting peran pustakawan dalam memberikan
kenyaman di dalam sebuah perpustakaan apa lagi di perpustakaan umum
kota Makassar ini sangat dibutuhkan kemampuan baik personal maupun
kelompok dengan memberikan pelayanan ramah, penataan ruang yang
rapih an bersih, memberikan fasilitas wifi dan koleksi yang lengkap.
Terciptanya perpustakaan nyaman bagaimana responsip pengelola
perpustakaan tersebut menarik simpatik para pengunjungnya dengan
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memberikan apa yang diinginkan pengunjung dan menyediakan sarana
pendukung seperti jaringan dan lain-lain.
2. Upaya yang dilakukan dalam meningkatkan Interpersonal Skill
Pustakawan dalam memberi layanan di Perpustakaan Umum Kota
Makassar
Berikut ini beberapa upaya yang dilakukan pustakawan dalam
meningkatkan keterampilan pustakawan dalam memberi layanan di
perpustakaan Umum Kota Makassar
a. Upaya apa yang dilakukan untuk membentuk skill (mendengarkan
keluhan, memenuhi kebutuhan pengunjungnya)
Kualitas layanan  di perpustakaan akan lebih baik jika pustakawan
berkompeten dan memahami kebutuhan pemustakanya. Kebutuhan
pemustaka akan terpenuhi jika pustakawan dapat memeberikan layanan
prima yang dapat memuaskan para pemustakanya.
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu Ibu Ernawati
(Pustakawan) mengungkapkan bahwa:
“Untuk meningkatkan masyarakat mahasiswa maupun pelajar untukberkunjung ke perpustakaan kita peru banyak sosialisasi tentang esensiperpustakaan menginformasikan kondisi  buku-buku yang ada kira-kiraapa yang dibutuhkan pemustaka, kotak saran dan .adanya sosialisasikartu perpustakaan gratis agar pemustaka lebih mudah peminjaman danmendapatkan diskon di sebagian tokoh buku dan penerbit di kotaMakassar. (Ernawati, 23 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu bapak Tulus
Wulan Juni (Pustakawan) mengungkapkan bahwa:
“Harus bagus karena kalau tidak bagus nanti berimbas pada pelayanan,pelayanan dan kemampuan atau kompetensi pustakawan itu harusberimbang tidak mungkin pelayanan bagus kalau pustakawannya tidakbagus,” (Tulus Wulan Juni, 23 November 2017)
Kompetensi dan profesionalisme pustakawan tidak dapat datang
dengan sendirinya, namun harus digali dan dikembangkan. Kompetensi
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professional pustakawan, terkait dengan beberapa kemampuan yang
harus dimiliki, diantaranya :
1.    Pengetahuan pustakawan dalam hal pengetahuan tentang isi sumber-
sumber informasi, termasuk kemampuan untuk mengevaluasi dan
menyaring sumber-sumber tersebut secara kritis.
Sumber-sumber informasi sangat beragam tempat dan
jenisnya, pustakawan dituntut mampu memilih dan memilah
informasi apa saja yang layak digunakan dan disajikan ke
pemustaka, serta mendukung visi dan misi.
2.  Mengembangkan dan mengelola layanan informasi dengan baik,
mudah diakses dan efektif.
Kemudahan akses layanan menjadi kunci layanan itu sendiri,
karena dengan beragamnya pemustaka yang dilayani, tentunya
mereka memiliki kebutuhan dan kemampuan yang berbeda-beda
pula dalam mengakses informasi, pustakawan berperan untuk
membantu menemukan dan menyajikan informasi secara cepat dan
tepat.
3.    Menyediakan bimbingan dan bantuan terhadap pemustaka.
Pustakawan dituntut selalu siap dan sigap membantu
pemustaka menemukan informasi yang dibutuhkan. Termasuk
bimbingan terhadap pemakaian informasi yang telah ditemukan.
4.   Melakukan survey kebutuhan pemustaka termasuk macam produk
informasi.
Dalam pengadaan bahan pustaka, tentu harus mengindahkan
kebutuhan pemustakanya, untuk itu sebelum kegiatan pengadaan
bahan pustaka, diperlukan survei kebutuhan pemustaka. Survei
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menjadi penting karena ada banyak sekali jenis informasi. Survei
lebih efektif bila dilakukan secara berkala dan terus menerus,
sehingga mampu memenuhi keinginan pemustaka.
5.  Mengetahui dan mampu mengunakan teknologi informasi untuk
pengadaan, pengorganisasian dan penyebaran informasi.
Dengan adanya perkembangan teknologi informasi (TI),
paradigma perpustakaan sudah berubah. Saat ini perpustakaan
dituntut untuk mengikuti perubahan karekter sosialnya, baik dalam
kebutuhan informasi, berinteraksi dengan orang lain, dalam
berkompetisi, dan lain-lain.
6. Mengevaluasi penggunaan informasi dan secara berkelanjutan
memperbaiki layanan informasi untuk menanggapi perubahan
kebutuhan.
b. Upaya apa yang dilakukan pustakawan agar para pengunjung
merasa nyaman di perpustakaan umum Kota Makassar.
Terciptanya suasana yang nyaman dalam sebuah perpustakaan
bukan hanya dilihat dari sarana dan prasarananya saja namun dapat
dilihat dari peran seorang pustakawan dengan memberikan kesan yang
nyaman kepada pemustakanya,
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu bapak Tulus
Wulan Juni (Pustakawan) mengungkapkan bahwa:
“Pustakawan harus bisa membawa diri, jadi ada istilahnyakepribadiannya yah, pribadinya harus bagus, sopan bisa dikatakanharus bisa menerapkan 3S (Senyum, Sapa dan Santun) biar gampangberbaur dengan pengunjung tidak cuek.” (Tulus Wulan Juni, 23November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu Ibu Ernawati
(Pustakawan) mengungkapkan bahwa:
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“harus menciptakan suasana yang nyaman didalam perpustakaandengan memberikan layanan prima, menyediakan fariasi koleksi”(Ernawati, 23 November 2017).
Kesan yang nyaman bukan hanya dilihat dari sarana dan prasarana
di perpustakaan namun dapat dilihat juga dari sikap pustakawannya
dalam melayani maka dari itu individual pustakawan harus dibekali
dengan keterammpilan khusus baik dalam memperhatikan penampilan,
komunikasi verbal dan nor verbal, dapat memberikan solusi kepada
pemustakanya.
c. Upaya apa saja yang dilakukan pustakawan dalam memberikan
layanan dengan maksimal kepada para pengunjung
Layanan perpustakaan merupakan layanan yang memberikan jasa
layanan kepada pemustaka yang memanfaatkan koleksi perpustakaan
dengan tujuan agar jasa yang disediakan dapat digunakan semaksimal
mungkin oleh pengguna perpustakaan. Pengembangan prima bukan
semata-mata peralatan teknologi yang canggih melainkan adalah sikap dari
pustakawan itu sendiri, sikap seseorang sangat berpengaruh terhadap
keberhasilan layanan pada perpustakaan terutama pustakawan yang
bertugas dibagian layanan.
Berdasarkan wawancara dengan informan yaitu bapak Tulus
Wulan Juni (Pustakawan) sebagai berikut:
“pustakawan itu harus menunjukkan bahwa dia ramah dan memahamicara memberikan pelayanan dengan baik dan bersahabat sesuai denganmottonya Selalu ingin lebih dekat dan bersahabat, makanya kita berupayamemang, perpustakaan itu sebagai rumahnya mereka, jadi bagaimanakalau ada orang datang kita anggap mereka itu keluarga yang datang,nilai-nilai budaya, kekeluargaan yang kita junjung dan kebersamaan.”Tulus Wulan Juni, 23 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain yaitu Ibu Ernawati
(Pustakawan) mengungkapkan bahwa:
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“kami menyediakan 3 tingkatan dikelas bawah ada ruang untuk anak-anak disana ada kids smart dan perpustakaan tersebut bukan hanyadisiapkan koleksi untuk anak namun hal itu bisa dilakukan kegiatansekolah TK ataupun kegiatan anak lainnya karena kita ketahui Makassaradalah kota layak anak dan ramah anak dengan itu menyediakan fasilitastersebut, kemudian di lantai 2 koleksi secara umum mulai koleksi tahun1800an ada dan sudah puluhan ribu koleksi, kemudian ada corner bahasabuku berbahasa Belanda, di lantai 3 itu koleksi Referensi dan terdapatbuku-buku langkah.” (Ernawati, 23 November 2017)
Berdasarkan wawancara dengan informan lain di tambahkan oleh
Ibu Ernawati mengungkapkan bahwa:
“Dengan menyediakan kotak saran pengunjung bisa meluapkan saran danmasukannya, sebagai bentuk komunikasi apa yang diinginkan pemustaka,kemudian pustakawan mengajak orang membaca dan kira-kira buku apayang diinginkan dan pelayanan yang seperti apa dengan dasar itu kitamengidentifikasi buku apa yang diinginkan yang ada dan belum danmenjadi telaan dari pemustaka ke bagian pengadaan dan pengolahanbahan pustaka berdasarkan keinginan pemustaka, adapun untuk pelatihanyang diadakan meskipun masih sedikit pustakawannya sudah seringmelakukan bimtek, belum melakukan diklat karena memang aturannyabelum ada yang menanganinya.” (Ernawati, 23 November 2017)
Pelayanan prima sangat berpengaruh terhadap individu pustakawan
terutama yang berhubungan dengan sikap dan perilaku, pengendalian sikap
dan perilaku pustakawan sangat menentukan baik tidaknya pelayanan
kepada pemustakanya. Jadi untuk memberikan pelayana yang maksimal
bukan hanya perpustakaannya saja yang diperbaiki sebagai lembaga tetapi
juga kepada pustakawannya sebagai pelaku pemberi layanan kepada
pemustakanya. Ada beberapa sikap pustakawan yang harus dimiliki sesuai
dengan kode etik pustakawan yakni:
1. Pustakawan menjunjung tinggi hak perorangan atas informasi.
Pustakawan menyediakan akses tak terbatas, adil tanpa memandang
ras, agama, status sosial, ekonomi, politik, gender, kecuali
ditentukan oleh perundang –undangan.
2. Pustakawan harus melindungi hak privasi pengguna dan kerahasiaan
menyangkut informasi yang dicari.
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3. Bersikap sopan dan bijaksana dalam melayani pemustaka, baik
secara ucapan maupun perbuatan
C. Pembahasan
Perpustakaan memiliki peranan penting dalam mencerdaskan kehidupan
masyarakat karena perpustakaan sebagai gudang ilmu  dan merupakan salah satu
sarana yang penting bagi kalanagan masyarakat. Pada zaman sekarang ini
perpustakaan saai ini dipergunakan tidak hanya sebagai salah satu pusat informasi
melainkan juga digunakan sebagai tempat rekreasi, penelitian ataupun sebagainya
maka dari pelayanan yang harus berorentasikan kepuasan pemustaka. Dalam
memberikan pelayanan yang maksimal dalam sebuah perpustakaan maka
pustakawan perlu dibekali dengan keterampilan-keterampilan  interpersonalnya.
Interpersonal Skill dan layanan yang diberikan sangat berpengaruh
terhadap kepuasan pemustaka. Pemustaka akan merasa puas terhadap layanan
yang diberikan apabila kebutuhan akan informasi mereka terpenuhi. Ini menjadi
pekerjaan rumah bagi pustakawan bagaimana cara memberikan layanan uang
baik, prima dan selalu berusaha untuk dapat memenuhi kebutuhan akan informasi
pemustaka karena pada beberapa kasus pemustaka tidak dapat terpenuhi
kebutuhan informasi yang mereka butuhkan.
Kompetensi pustakawan dalam melaksanakan tugasnya tidak hanya di
ukur secara teknis saja, namun dibutuhkan keterampilan lainnya berupa
Interpersonal skill yang dapat mendukung dalam bidang apapun. Istilah
interpersonal skill, shof skills dan people skills adalah hal yang saling berkaitan,
sehubungan dengan menjalin hubungan baik baik sesame profesi, maupun ke
pemustaka yang dating ke perpustakaan.
Pustakawan dalam memberikan pelayanan maka perlu dibekali
keterampilan komunikasi verbal maupun non verbal. Di perpustakaan.
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Pustakakawan banyak berhubungan langsung dengan pemustaka yang datang
mencari informasi yang mereka butuhkan. Maka kemampuan berkomunikasi yang
baik dapat mempengaruhi hasil kerja pustakawan, dengan keterampilan
interpersonal ini  pustakawan dapat membangun dan menanamkan nilai positif
seperti memberikan pelayanan dengan baik memenuhi kebutuhan, keinginan dan
karakter pemustaka. Pelayanan yang baik ini dapat diberikan jika pustakawannya
memiliki kemampuan interpersonal yang baik. Tentunya pemustaka senang
datang ke perpustakaan jika dapat dilayani dengan sapaan hangat, santun, murah
senyum, mengerti kebutuhan pemustaka, dapat memberikan solusi dan lain-lain.
Namun berdasarkan pengamatan dan wawancara dengan beberapa
informan di perpustakaan Umum Kota Makassar ini masih belum memberikan
pelayanan secara maksimal karena sebagian pengelola perpustakaan masih belum
memahami cara memberikan pelayanan dengan baik, sehingga pemustaka yang






Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di perpustakaan umum
kota Makassar dari berbagai pemustaka dan pustakawan tentang persepsi dan
upaya yang dilakukan dalam meningkatkan interpersonal skill pustakawan di
perpustakaan umum kota Makassar.
1. Persepsi pemustaka  tentang interpersonal skill pustakawan dalam
memberi layanan di perpustakaan umum kota Makassar, pada umunya
pemustaka merasakan pelayanan yang belum maksimal dalam segi
komunkasi, sikap ramah, murah senyum dan merespon para
pengunjungnya yang terlihat di perpustakaan ini belum tercapai. Baik
pelayanan personal maupun pelayanan kerja tim  pengelola perpustakaan
namun disisi lain koleksi yang disediakan sudah cukup baik cuman perlu
adanya pembaharuan informasi yang up date yang sesuai dengan
perkembangan informasi yang ada. Mengenai kondisi perpustakaan umum
kota Makassar ini sudah baik namun perlu di lengkapi sarana dan
prasarananya seperti layanan internet, AC atau kipas.
2. Upaya Upaya yang dilakukan dalam meningkatkan Interpersonal Skill
Pustakawan dalam memberi layanan di Perpustakaan Umum Kota
Makassar
a. Pustkawakan memberikan pelayanan kepada pemustaka dengan cara
ingin selalu dekat dan bersahabat dengan pemustaka.
b. Upaya yang dilakukan perpustakaan adalah dengan melakukan
sosialisasi, pelatihan-pelatihan, menawarkan dan memberikan kartu
anggota perpustakaan kepada pengunjung dengan akses tersebut
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pengunjung bisa lebih mudah dalam peminjaman dan pustakawan juga
memberikan diskon pembelian buku-buku berbagai penerbit dan toko
buku di Makassar.
B. Saran
Mengacu pada hasil analisis data penelitian maka saran-saran yang
dapat diberikan sebagai berikut:
1. Pustakawan menyediakan koleksi yang terbaru dan sesuai kebutuhan
pemustaka dengan menyediakan akses penulusuran informasi.
Keterampilan pengelola bagian pelayanan perlu dibenahi dengan baik
sehingga memberikan kesan baik kepada pemustakanya seperi bersikap
ramah, santun, senyum dan komunikasi yang harmonis dengan
mensosialisasikan secara luas tentang perpustakaan umum ini baik
mensosialisasikan koleksi maupun keadaan perpustakaan tersebut.
Kemudian perlu dilengkapi sarana dan prasarana perpustakaan seperi
komputer OPAC, Kipas atau AC.
2. Pustakawan harus lebih meningkatkan keterampilan personalnya dengan
mengikuti pelatihan-pelatihan ataupun semacamnya.
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Gambar 1. SUSUNAN ORGANISASI DINAS PERPUSTAKAAN KOTA MAKASSAR (TIPE B)
Sumber:Dinas Perpustakaan Kota Makassar Tahun 2017
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